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ABSTRAK 
 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan, servicescape dan kepercayaan terhadap kepuasan anggota di KSPPS 
Kospin Syariah Karanganyar Cabang Matesih. Populasi dari penelitian ini adalah 
seluruh anggota KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang Matesih yang 
berkisar 540 anggota. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode 
purposive sampling dan diperoleh sampel penelitian 85 responden. Variabel 
penelitian ini menggunakan dua variabel yaitu variabel dependen dan variabel 
independen.  
 Untuk variabel dependen dari penelitian ini adalah kepuasan anggota. Untuk 
variabel independen meliputi: kualitas pelayanan, servicescape, dan kepercayaan. 
Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif. Untuk 
metode analisis data dengan menggunakan regresi linier berganda yang diolah 
dengan program Statistical Package for Social Science (SPSS) Versi 20.  
 
 Hasil penelitian menunjukkan dari variabel-variabel yang telah diteliti 
antara variabel dependen dan independen, bahwa hasil uji penelitian 
menggunakan model analisis regresi berganda menunjukkan bahwa secara 
simultan kualitas pelayanan, servicescape, dan kepercayaan berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan anggota. Secara parsial variabel kualitas pelayanan 
dan kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan anggota, sedangkan variabel 
servicescape tidak berpengaruh terhadap kepuasan anggota.   
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Servicescape, Kepercayaan, Kepuasan Anggota.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ABSTRAK 
 The purpose of this study was to find out how the impact of service quality, 
servicescape and trust to the costumer satisfaction KSPPS Kospin Syariah 
Karanganyar branch Matesih. The population in this study are all customers of 
KSPPS Kospin Syariah Karanganyar branch Matesih that range 540 customers. 
The sampling technique using purposive sampling method and obtained sample of 
85 respondents. The variable of this study using two variable is dependent 
variables and independent variables. 
 For the dependent variabel from this study is the cutomer’s satisfaction. For 
the independent variable include: service quality, servicescape, dan trust. The 
method used is quantitative research method. For the method of data analysis 
using multiple linear regression processing using program Statistical Package for 
Social Science (SPSS)Versi 20. 
 
 The results showed of variables that have been studied between dependent 
and independent variables, that test results of research using multiple linear 
regression showed that simultanneously service quality, servicescape, and trust 
affect to the costumer satisfaction. Partially the service quality and trust influence 
significantly to costumer satisfaction while partially servicescape is not give 
significant effect to costumer satisfaction.  
Keywords: Service Quality, Servicescape, Trust, Costumer Satisfaction. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah  
Lembaga keuangan syariah telah mengalami  perkembangan cukup 
signifikan pada beberapa tahun terakhir. Baik Lembaga Keuangan Bank, dari 
BUS, BPRS, Lembaga Mikro Syariah, hingga LKS non Bank. Salah satu yang 
dapat dicermati adalah perkembangan Lembaga Keuangan Syariah berbasis 
Koperasi. Berdasarkan data Kementerian Koperasi (Kemenkop & UKM), Jumlah 
unit usaha koperasi mencapai 150.223 unit usaha, dari jumlah tersebut 1,5% 
merupakan koperasi  simpan pinjam pembiayaan syariah (KSPPS). Tercatat 
jumlah KSPPS sebanyak 2.253 unit dengan angggota 1,4 juta orang 
dengan  volume usaha Rp 5,2 triliun (Nesyaputra, 2016). 
Potensi perkembangan LKS berbasis Koperasi dirasa mengalami 
peningkatan dari tahun ke tahun. Karena lembaga ini mampu berinteraksi secara 
langsung dengan masyarakat berbasis mikro ekonomi. Hal ini juga diperkuat 
adanya peningkatan anggota yang menunjukkan tingkat kepercayaan masayarakat 
terhadap Lembaga Keuangan Mikro khususnya Koperasi Syariah. Keberadaan 
Koperasi Syariah dirasa mampu menjadi rujukan bagi masyarakat khususnya 
kalangan menengah ke bawah dalam melakukan pembiayaan.  
Berdasarkan data dari (Satrio, 2013) yang juga mengindikasikan 
bahwasannya perkembangan koperasi turut mempengaruhi pergerakan jumlah 
anggota pada periode tahun 2007 sampai dengan tahun 2012. Berikut data 
pergerakan jumlah anggota : 
Gambar 1.1  Peningkatan Jumlah Nasabah 
 
Berdasarkan grafik diatas, pertambahan dan pergerakan jumlah anggota 
yang tiap tahun yang semakin meningkat, akan tetapi hal ini berbanding terbalik 
dengan target pencapaian. Berdasarkan data pencapaian dan target per cabang 
pada akhir maret 2016, dari 11 cabang KSPPS di Karanganyar tercatat 5 cabang 
berada dibawah angka target pencapaian. Salah satunya yakni KSPPS Kospin 
Syariah cabang Matesih yang menjadi studi kasus dalam penelitian ini. Berikut 
merupakan data pencapaian dan target per cabang seluruh KSPPS Kospin Syariah 
di Karanganyar pada akhir maret 2016 : 
Tabel 1.1  Data Pencapaian dan Target Cabang 
NO
. 
NAMA 
KANTOR 
CABANG 
CAP JAN 16 CAP FEB 16 
TARGET 
MAR 16 
CAP MAR 16 % 
TARGET 
APRIL 
16 
1.  KRA 462.000.000 295.000.000 700.000.000 363.500.000 51,9 700.000.000 
2.  TW 165.000.000 151.000.000 250.000.000 188.500.000 75,4 250.000.000 
3.  MATESIH 151.000.000 139.500.000 250.000.000 144.500.000 57,8 250.000.000 
4.  JUMAPOLO 138.000.000 141.700.000 200.000.000 171.000.000 85,5 200.000.000 
5.  JATIPURO 105.000.000 123.000.000 200.000.000 185.500.000 92,8 200.000.000 
6.  NGRINGO 166.500.000 148.500.000 150.000.000 80.000.000 53,3 150.000.000 
7.  
SUKOHARJ
O 
172.000.000 309.755.000 300.000.000 257.375.000 85,8 300.000.000 
8.  TWSRI 80.600.000 88.500.000 150.000.000 55.000.000 36,7 150.000.000 
9.  MUNTILAN 50.000.000 128.800.000 150.000.000 151.500.000 
101,
0 
150.000.000 
10.  
KSU 
HARJOSARI 
216.000.000 185.750.000 250.000.000 201.000.000 80,4 250.000.000 
11.  GEMOLONG 107.000.000 131.300.000 200.000.000 56.000.000 28,3 200.000.000 
TOTAL 1.813.200.000 1.843.000.000 2.800.000.000 1.854.375.000 66,2 2.800.000.000 
Sumber : Data dari KSPPS Kospin Syariah Karanganyar 
 Pergerakan jumlah anggota yang banyak namun belum tentu menjamin 
seberapa banyak pula dana yang didapat dari anggotanya. Bahwasanya, secara 
keseluruhan tidak semua anggota terus menerus menjadi anggota aktif yang 
mempercayakan dananya bahkan tak sedikit diantaranya menjadi anggota pasif, 
selain itu ada diantaranya berpindah ke lembaga keuangan lain karna ada tawaran 
yang lebih menarik. Berbagai upaya telah dilakukan untuk menarik anggotanya 
agar tetap menjadi aktif dan senantiasa menggunakan baik produk ataupun jasa, 
salah satunya dengan memicu rasa senang yakni dengan meningkatkan kepuasan 
anggota dengan harapan timbulnya loyalitas (Saputra, 2013).  
Menurut Budiwati & Kasno (2015) perkembangan perbankan yang semakin 
pesat ini, menuntut manajemen lembaga mampu mengelola usahanya lebih baik 
lagi. keadaan ini yang memicu persaingan yang semakin tajam dan mampu 
mengelola usahanya dengan baik akan bisa bertahan bahkan berkembang. Salah 
satu faktor untuk memenangkan ketatnya tingkat persaingan adalah meraih 
kepercayaan dengan memberikan kepuasan kepada anggota.  
Bahkan sistem peradaban perekonomian  mengalami berbanding lurus atau 
selaras dengan perluasan pelayanan baik berupa produk ataupun jasa. Hal ini 
memberikan peluang kepada dunia usaha untuk mendirikan usaha yang 
menguntungkan, sehingga persaingan di dunia usaha semakin tajam dan tercermin 
dari munculnya pendatang pendatang baru dengan berbagai varian dan inovasi 
produknya yang semakin pula memperketat persaingan (Wahab, 2017). 
Namun baik suatu produk maupun layanan yang diluncurkan kepada 
anggota, tidak akan menarik minat atau simpati tanpa adanya strategi yang tepat 
sasaran. sehingga diperlukannya perencanaan strategi pemasaran yang tepat, 
terarah serta berorientasi pada anggota guna meningkatkan pemahaman 
perusahaan dan memenuhi baik keinginan maupun kebutuhan anggota untuk 
mencapai kepuasan. Kepuasan dan kepercayaan sangat diperhatikan oleh 
perusahaan karena akan berdampak pada kinerja penjualan perusahaan (Guspul & 
Ahmad, 2014). 
Kepuasan anggota merupakan salah satu faktor penting yang tidak boleh 
diabaikan, karena kepuasan anggota merupakan aspek yang penting untuk 
mempertahankan citra perusahaan di masyarakat luas. Peningkatan kualitas 
pelayanan kepada anggota  merupakan hal penting dalam upaya meningkatkan 
kepuasan anggota. Hal tersebut menjadi point penting, mengingat peranan 
anggota yang berkontribusi besar baik secara langsung maupun secara tidak 
langsung untuk mendukung eksistensi perusahaan (Febriana, 2016). 
Kepuasan anggota terhadap pelayanan perusahaan dijadikan strategi untuk 
mempertahankan posisi perusahaan di pasar serta menciptakan efektivitas dan 
efisiensi perusahaan. Kualitas pelayanan dimaksudkan sebagai usaha untuk 
memenuhi harapan anggota, sedangkan harapan konsumen tidak selamanya sama. 
Seiring dengan berjalannya waktu, harapan konsumen terhadap pelayanan akan 
berbeda dan terus berkembang. Maka dari itu, pihak perusahaan haruslah selalu 
mengiringi keinginan dari anggotanya (Wahab, 2017). 
Beberapa strategi untuk meningkatkan tingkat kepuasan anggota antara lain 
adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota akan 
memberikan pengaruh yang positif untuk perusahaan dalam meningkatkan 
pendapatan jangka panjangnya. Realistisnya, pelayanan yang baik pada akhirnya 
mampu mempertahankan pelanggan yang ada (lama) untuk terus mengonsumsi 
atau membeli produk yang kita tawarkan, serta akan mampu pula untuk menarik 
calon pelanggan baru untuk mencobanya (Wijayanto, 2015).   
Faktor lain yang tak kalah penting yakni servicescape, untuk dapat terus 
mempertahankan anggota mereka khususnya yang sering datang ke kantor cabang 
harus mendapatkan pelayanan sebaik mungkin. Semisal, konsumen saat 
menunggu karena konsumen akan membandingkan dengan para pesaing yang ada 
berkaitan dengan lingkungan fisik baik dari segi desain tata ruang, warna tempat 
tunggu, tempat duduk, pendingin udara, wangi udara, musik, tempat sampah, 
penampilan para karyawan mulai dari satpam sampai teller, serta hiasan-hiasan 
yang dipasang di ruang tunggu (Tumbelaka & Loindong, 2014).  
Dengan ditingkatkannya pelayanan baik berupa jasa secara langsung 
ataupun tidak langsung dengan menghadirkan fasilitas kasat mata yang 
diharapkan mampu menghadirkan kesan positif bagi anggota dengan tujuan 
menaruh kepercayaan untuk tidak berpindah ke lembaga keuangan lainnya. Hal 
ini juga didukung oleh penelitian dari Guspul & Ahmad (2014) bahwasannya 
kepercayaan tidaklah muncul begitu saja melainkan harus diupayakan melalui 
fungsi manajemennya. Melalui perencanaan yang matang, baik dan diikuti dengan 
proses pengawasan dari segala apa yang telah direncanakan sudah barang tertentu 
akan menciptakan output (barang danjasa) yang maksimal.  
Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang dilakukan oleh peneliti 
dengan narasumber langsung dari pihak KSPPS Kospin Syariah Karanganyar 
Cabang Matesih yaitu Ibu Hestini Budiningsih selaku kepala cabang dan Ibu Sri 
Wahyuni selaku pegawai bagian funding yang menyimpulkan bahwa 
penghimpunan dana dilakukan dengan strategi jemput bola dengan menawarkan 
tingkat bagi hasil yang kompetitif yaitu untuk produk tabungan bagi hasil sebesar 
6% dan untuk produk deposito sebesar 15%. Bagi hasil yang ditawarkan cukup 
menarik, akan tetapi tak sedikit anggota yang memutuskan untuk tutup buku dan  
berpaling ke lembaga keuangan lain tanpa meninggalkan alasan. 
Apabila berkelanjutan terus-menerus, maka anggota akan meninggalkan 
perusahaan karena ketidakpuasan atas pelayanannya. Persaingan bisnis saat ini 
semakin tajam. Setiap perusahaan harus lebih aktif dan agresif dalam merebut 
posisi pasar memenangkan persaingan. Konsep pemasaran perusahaan telah 
bergeser dari product oriented menjadi costumer oriented, yang artinya tidak 
hanya memperhatikan mutu atau kualitas dari produk tetapi juga memperhatikan 
kepuasan anggotanya (Triandini, 2013). 
Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti ingin mengkaji lebih lanjut 
apakah kualitas layanan, servicescape dan kepercayaan dapat meningkatkan 
tingkat kepuasan anggota, menggali dan menjaring pendapat tentang harapan-
harapan anggota yang belum terpenuhi dengan mengangkat judul “Analisis 
Pengaruh Kualitas Pelayanan, Servicescape dan Kepercayaan Terhadap 
Tingkat Kepuasan Anggota KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang 
Matesih”. 
1.2 Identifikasi Masalah 
 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas dapat 
diidentifikasikan sebagai berikut : 
1. Perkembangan koperasi berbasis syariah yang berbanding lurus dengan 
pertambahan jumlah anggota, namun bertolak belakang dengan jumlah 
target yang dicapai. 
2. Krisis kepercayaan yang menyebabkan tak sedikit membuat anggota 
menjadi pasif menggunakan baik produk ataupun jasa dari KSPPS sKospin 
Syariah serta memilih tutup buku tanpa meninggalkan alasan.  
3. Persaingan antar lembaga keuangan syariah semakin meningkat, sehingga 
dituntut pula untuk terus berinovasi dan mengembangkan strategi baru.  
1.3 Batasan Masalah 
 Untuk lebih memusatkan penelitian pada pokok permasalahan dan untuk 
mencegah luasnya pembahasan yang mengakibatkan terjadinya kesalahan 
terhadap hasil akhir dan kesimpulan, maka dalam hal ini dilakukan pembatasan 
masalah dalam penelitian yakni : 
1. Obyek yang akan diteliti ini terbatas pada anggota di KSPPS Kospin 
Syariah Karanganyar Cabang Matesih 
2. Penelitian ini menggunakan beberapa variabel antaralain: Kualitas 
Pelayanan, Servicescape dan Kepercayaan. 
1.4 Rumusan Masalah 
1. Apakah kualitas pelayanan di KSPPS Kospin Syariah Karanganyar cabang 
Matesih berpengaruh terhadap tingkat anggota anggota ? 
2. Apakah servicescape berpengaruh terhadap tingkat kepuasan anggota di 
KSPPS Kospin Syariah Karanganyar cabang Matesih? 
3. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan anggota di 
KSPPS Kospin Syariah Karanganyar cabang Matesih? 
1.5 Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan 
anggota di KSPPS Kospin Syariah Karanganyar cabang Matesih. 
2. Untuk mengetahui pengaruh servicescape terhadap tingkat kepuasan  
anggota di KSPPS Kospin Syariah Karanganyar cabang Matesih. 
3. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan terhadap tingkat kepuasan anggota 
di KSPPS Kospin Syariah Karanganyar cabang Matesih. 
1.6 Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Bagi KSPPS Kospin Syariah 
Penelitian ini dapat memberikan saran, pemikiran, informasi, tentang 
keterkaitan kualitas pelayanan, servicescape dan kepercayaan terhadap tingkat 
kepuasan anggota. Hal ini bermanfaat untuk  meningkatkan pelayanan prima dan 
menetukan kebijakan dan strategi yang akan diambil guna untuk meningkatkan 
kepuasan pada anggota KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang Matesih.  
2. Bagi Penulis 
 Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana untuk mengaplikasikan teori 
yang sudah didapat, khususnya mengenai ilmu ilmu yang berkaitan dengan 
bidangnya sehingga menguatkan pemahaman tehadap teori dan faktanya.  
3. Bagi Akademisi 
 Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan atau literatur bagi 
akademisi yang akan meneliti serta mempelajari tentang pengaruh kualitas 
pelayanan, servicescape dan kepercayaan terhadap tingkat kepuasan anggota. 
Selain itu, memberikan inspirasi dan referensi bagi peneliti lain yang ingin 
meneliti lebih lanjut terutama pada bidang yang sama, sehingga bisa menjadi 
koreksi atas kekuarangan dari penelitian ini.  
1.7 Jadwal Penelitian  
Terlampir 
1.8 Sistematikan Penulisan  
 Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang 
dilakukan, maka disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi informasi 
mengenai materi dan hal yang dibahas dalam tiap-tiap bab. Adapun sistematika 
penulisan ini adalah sebagai berikut: 
 
 
BAB I : PENDAHULUAN 
Bab ini menjelaskan alasan yang mendasari penulis memilih tema serta 
judul penelitian ini yang termuat pada latar belakang masalah, 
identifikasi masalah, batasan masalah, perumusan masalah, tujuan 
penelitian, manfaat penelitian, hasil penelitian yang relevan, metode 
penelitian, jadwal penelitian dan sitematika penulisan. 
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini menjelaskan tentang landasan teori, penelitian terdahulu, 
kerangka berfikir, dan hipotesis. Teori diambil dari berbagai referensi 
seperti buku literature, jurnal, serta sumber lain yang berkaitan dengan 
penelitian yang dilakukan. Disamping itu juga, bab ini berisi penelitian-
penelitian terdahulu yang pernah dilakukan, baik penelitian yang serupa 
maupun penelitian yang masih berhubungan dengan tema penelitian 
skripsi yang diangkat oleh penulis.  
BAB III : METODE PENELITIAN 
Bab ini menjelaskan tentang metode penelitian yang digunakan peneliti, 
meliputi ruang lingkup penelitian, populasi, sampel dan teknik 
pengambilan sampel, teknik pengumpulan data, variabel penelitian dan 
pengukuran serta teknik analisis data. 
BAB IV : ANALISIS HASIL PENELITIAN 
Bab ini menguraikan hasil penelitian yang meliputi deskripsi data, 
deskripsi statistik, pengujian asumsi klasik, hasil pengujian hipotesis dan 
pembahasan. 
BAB V : KESIMPULAN 
Bab ini berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian, saran-saran 
yang diberikan untuk penelitian selanjutnya berdasarkan pada hasil 
penelitian ini, dan lampiran - lampiran yang mendukung penelitian ini. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB II 
LANDASAN TEORI 
2.1 Kajian Teori 
Pada bagian ini memuat teori-teori tentang kualitas pelayanan, servicescape, 
kepercayaan dan kepuasan anggota. Hal lainnya yang termuat, antaralain 
penelitian terdahulu, kerangka berfikir dan hipotesis.  
2.1.1 Kepuasan Anggota 
1. Pengertian Kepuasan 
Tjiptono & Chandra (2007: 195), kata “Kepuasan atau Satisfaction” berasal 
dari bahasa Latin “Satis” (Cukup Baik, memadai) dan “Facio” (Melakukan atau 
Membuat). Secara sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan 
sesuatu atau membuat sesuatu memadai. Menurut Thamrin & Francis dalam 
Budiwati & Kasno (2015) kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirasakan 
pembeli dari kinerja perusahaan yang memenuhi harapan mereka. Pelanggan puas 
bila harapan mereka dipenuhi dan senang atau harapan mereka dilebihi.  
Kepuasan anggota merupakan evaluasi daya beli dimana alternatif yang 
dibelinya minimal memberikan hasil sama atau melampaui harapan pelanggan 
seperti merasa diuntungkan, sedangkan ketidakpuasan dapat timbul dari hasil 
yang tidak memenuhi harapan pelanggan. Pelanggan puas akan setia lebih lama, 
membeli lebih banyak, kurang sensitif pada harga dan memberikan komentar baik 
tentang perusahaan (Febriana, 2016). 
Kepuasan anggota tergantung pada anggapan kinerja produk dalam 
menyerahkan nilai relatif terhadap harapan pembeli. Jika kinerja memenuhi 
harapan maka anggota akan puas dan apabila kinerja melebihi harapan, maka 
anggota akan amat sangat puas. Bagi mereka yang merasa puas akan membeli 
ulang dan menggunakan produk atau jasa secara terus menerus dan mereka akan 
memberi tahu (merekomendasikan atau memperkenalkan) kepada orang lain 
mengenai pengalaman yang didapat (Wahab, 2017). 
Menurut pengertian kepuasan beberapa ahli dalam (Lupioyadi, 2013: 353) 
antaralain; Kotler & Keller yang menandaskan bahwa kepuasan merupakan 
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang 
dirasakan kemudian dibandingkan dengan harapannya, Howard & Sheth 
mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan adalah disituasi kognitif pembeli 
berkenaan dengan kesepadanan atau ketidaksepadanan antara hasil yang 
didapatkan dibandingkan dengan pengorbanan yang telah dilakukan.  
Berdasarkan pengertian dari beberapa para ahli diatas, peneliti 
menyimpulkan bahwa kepuasan adalah rasa senang yang timbul akibat hasil 
(outcome) setelah membandingkan antara apa yang didapat dengan apa yang 
diharapkan (melebihi harapan). Oleh karena itu, mengukur tingkat kepuasan para 
anggota sangatlah diperlukan.  
2. Model Konseptual Kepuasan pelanggan  
Ada pendekatan yang dapat dilakukan untuk mengukur kepuasan pelanggan 
(Tjiptono, 2014: 361), antara lain:  
a. Model Kognitif 
Pada model ini, penilaian konsumen didasarkan pada perbedaan antara suatu 
kumpulan dari kombinasi atribut yang dipandang ideal untuk individu dan 
persepsi tentang kombinasi dari atribut sebenarnya. Apabila yang ideal sama 
dengan sebenarnya, maka konsumen akan merasa puas terhadap suatu produk. 
Apabila terdapat perbedaan antara ideal dengan sebenarnya, maka konsumen tidak 
puas. Berdasarkan model ini, kepuasan konsumen dapat dicapai dengan dua cara, 
yaitu mengubah penawaran perusahaan sesuai dengan ideal dan meyakinkan 
konsumen bahwa yang ideal tidak sesuai dengan kenyataan. Model kognitif yang 
dipergunakan : 
1) Expetancy Disconfirmation Model 
Dalam model ini kepuasan merupakan evaluasi yang memberikan hasil 
dimana pengalaman yang dirasakan setidaknya sama baiknya dengan yang 
diharapkan. Berdasarkan konsumsi atau pemakaian produk, pelanggan telah 
membentuk harapan mengenai kinerja yang seharusnya dari produk tersebut. 
Harapan konsumen atas kinerja produk tersebut dibandingkan dengan kinerja 
aktual produk.  
Jika kualitas lebih rendah daripada harapan yang terjadi adalah 
ketidakpuasan emosional (negatif discofirmation). Jika kinerja produk lebih besar 
dibanding harapan konsumen maka terjadilah kepuasan emosional (positif 
discofirmation). Dan jika kinerja produk sama dengan harapan maka terjadi 
adalah konfirmasi harapan (Simple discofirmation atau nonsatisfaction).  
Dalam model ini menggunakan istilah non-satisfaction untuk 
menggambarkan situasi dimana pelanggan tidak merasa kecewa dan melakukan 
komplain namun tidak mengurangi kemungkinan pelanggan untuk mencari 
alternatif produk atau jasa lain yang dianggap dapat lebih baik. Harapan atas 
kinerja berlaku sebagai standar perbandingan terhadap kinerja aktual produk. 
Beberapa pakar mengidentifikasikan tiga macam pendekatan dalam 
mengkonseptualisasikan harapan atas kinerja produk : 
a. Equitable Performance, yaitu penilaian normatif yang mencerminkan kinerja 
yang seharusnya diterima konsumen atas biaya dan usaha yang telah 
dicurahkan untuk membeli dan mengkonsumsi barang atau jasa tertentu.  
b. Ideal Performance, yakni tingkat kinerja optimum atau ideal yang diharapkan 
dapat diterima oleh konsumen. 
c. Expected Performance, yaitu tingkat kinerja yang diprediksikan dan 
diperkirakan oleh konsumen akan diterimanya berdasarkan semua informasi 
yang diketahuinya.  
2) Equity Theory 
Sejumlah peneliti mengungkapkan bahwa setiap orang menganalisis 
pertukaran antara dirinya dengan pihak lain guna menetukan sejauh mana 
pertukaran tersebut adil dan beranggapan bahwa pelanggan akan menganalisis 
rasio dan hasilnya dengan rasio input dan hasil mitra pertukarannya tersebut. Jika 
pelanggan merasa bahwa rasionya unfavorable (tidak baik) dibandingkan dengan 
konsumen yang lain, maka pelanggan akan cenderung merasakan ketidakadilan. 
Input ini meliputi usaha, uang atau waktu yang digunakan oleh pelanggan untuk 
merealisasikan pertukaran. 
Dalam Equity Theory ini berlaku asumsi bahwa setiap pihak dalam  
pertukaran harus mendapatkan perlakuan yang adil. Jika terjadi keseimbangan dan 
dirasakan favorable bagi pelanggan yang melakukan evaluasi, maka akan terjadi 
kepuasan. Namun sebaliknya jika terjadi keseimbangan terutama dirasakan 
unfavorable bagi pelanggan yang melakukan evaluasi maka akan terjadi 
ketidakpuasan.  
b. Model Afektif 
Model ini menyatakan bahwa penilaian konsumen individual terhadap suatu 
produk atau jasa yang tidak semata-mata berdasarkan perhitungan rasional, namun 
juga berdasarkan kebutuhan subyektif, aspirasi dan pengalaman. Maksud dari 
model ini adalah agar dapat dijelaskan dan diukur tingkat kepuasan dalam suatu 
kurun waktu. Lebih dititikberatkan pada tingkat aspirasi perilaku belajar, emosi, 
suasana hati dan lain-lain.  
Terdapat metode yang dapat digunakan untuk mengukur dan memantau 
kepuasan pelanggannya. Menurut Kotler dalam Tjiptono (2014: 369) 
mengemukakan 4 metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, antaralain: 
1. Sistem keluhan dan saran 
Setiap pelanggan wajib diberi kesempatan seluas-luasnya dalam 
menyampaikan kritik, saran, pendapat dan keluhan mereka. Media yang 
digunakan sebagai tempat penyalur bisa berupa kotak saran yang diletakkan pada 
tempat-tempat strategis (mudah diakses atau sering dilalui oleh pelanggan), kartu 
komentar, saluran telepon bebas pulsa, website, sosmed dan lain-lain. Informasi 
yang diperoleh dapat membantu dan memberikan ide-ide baru dan masukan yang 
berharga, sehingga memungkinkan untuk bereaksi dengan tanggap dan cepat 
untuk mengatasi masalah-masalah yang timbul (Tjiptono, 2014: 369). 
 
2. Survei Kepuasan Pelanggan 
Pada umumnya banyak peneliti mengenai kepuasan dengan menggunakan 
survei, baik melalui pos, telepon maupun wawancara pribadi (McNeal dan Lamb 
dalam Pertson dan Wilson, 1992). Melalui survei, perusahaan akan memperoleh 
tanggapan atau umpan balik secara langsung dari pelanggan dan sekaligus 
memberikan signal positif bahwa perusahaan menaruh perhatian para 
pelanggannya. Pengukuran kepuasan pelanggan melaului metode ini dapat 
dilakukan dengan berbagai cara , antaralain: 
a. Directly reported satisfaction, pengukuran dilakukan secara langsung melalui 
pertanyaan seputar seberapa puaskah terhadap produk atau jasa yang 
ditawarkan. 
b. Derived dissatisfaction, pertanyaan yang diajukan menyangkut hal utam 
yakni besarnya harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarnnya 
kinerja yang mereka rasakan. 
c. Problem analiysis, pelanggan yang dijadikan responden diminta untuk 
mengungkapkan dua hal pokok. Pertama, masalah-masalah yang mereka 
hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan. Kedua, saran-saran 
untuk melakukan perbaikan. 
d. Importance-performance analysis, dalam teknik ini responden diminta untuk 
meranking berbagai elemen (atribut) dari penawaran berdasarkan derajat 
pentingnya setiap elemen tersebut. Selain itu responden juga diminta 
meranking seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen 
atau atribut tersebut.  
3. Ghost or Mystery Shopping 
Salah satu metode untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan 
pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang untuk berperan sebagai 
pelanggan potensial jasa perusahaan dan pesaing. Mereka diminta melaporkan 
berbagai temuan penting berdasarkan pengalamannya mengenai kekuatan dan 
kelemahannya jasa perusahaan dibandingkan para pesaing. Selain itu, para ghost 
shopper juga dapat mengobservasi cara perusahaan dan pesaingnya melayani 
permintaaan, menjawab pertanyaan dan menangani setiap keluhan. 
4. Lost Costumer analysis 
Perusahaan berusaha untuk menghubungi para pelanggannya yang telah 
berhenti membeli atau telah beralih pemasok. Tujuannya adalah memperoleh 
informasi penyebab terjadinya hal tersebut. Informasi ini sangat bermanfaat bagi 
perusahaan dalam mengambil kebijakan selanjutnya untuk rangka meningkatkan 
kepuasan pelanggan. 
3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan  
Menurut Lupioyadi dalam Febriana (2016), ada 5 faktor dalam menentukan 
tingkat kepuasan pelanggan, antaralain: 
a. Kualitas Produk, pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi 
menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Konsumen 
rasional selalu menuntut produk yang berkualitas untuk setiap pengorbanan 
yang dilakukan untuk memperoleh produk tersebut.  
b. Kualitas Pelayanan, pelanggan akan merasa puas apabila mereka mendapat 
pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. Pelanggan yang 
puas akan menunjukan kemungkinan untuk kembali membeli produk yang 
sama. Pelanggan yang puas cenderung akan memberikan persepsi yang 
positif terhadap perusahaan.  
c. Emosional, pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk 
dengan merk tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang 
tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas produk, tetapi dari 
nilai sosial atau self eteem yang membuat pelanggan menjadi puas terhadap 
merk tertentu.  
d. Harga, produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan 
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 
pelanggannya.  
e. Biaya, pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa tersebut. 
Harapan pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau, 
komentar dari kerabatnya serta janji dan informasi pemasar dan saingannya. 
Konsumen akan setia lebih lama, dan memberikan komentar yang baik 
tentang perusahaan.   
4. Indikator Kepuasan  
 Menurut Muanas, Utami, Wiyono, & Wulandari (2013: 17), ada 5 indikator 
kepuasan, antaralain: 
a. Membeli lebih banyak jika perusahaan memperkenalkan produk baru atau 
menyempurnakan produk yang ada. 
b. Loyal atau tidak berpindah 
c. Memberikan komentar yang menguntungkan dan merekomendasikan ke 
orang lain 
d. Menjadi kurang perhatian kepada produk pesaing dan kurang peka terhadap 
harga 
e. membutuhkan biaya pelayanan yang lebih kecil daripada pelanggan baru.  
2.1.2. Kualitas Pelayanan 
1. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Menurut  Tjiptono (2005: 2)  kata “kualitas” mengandung banyak definisi 
dan makna, beberapa pengartian definisi, antaralain; kesesuaian dengan 
persyaratan atau tuntutan, kecocokan untuk pemakaian, perbaikan atau 
penyempurnaan berkelanjutan, bebas dari kerusakan atau cacat, pemenuhan 
kebutuhan pelanggansemenjak awal dan setiap saat, melakukan segala sesuatu 
secara benar semenjak awal dan sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan. 
Menurut Zeithaml, Parasurahman dan Berry dalam Tjiptono & Chandra 
(2016: 137), kualitas pelayanan merupakan ukuran seberapa baik suatu layanan 
menemui kecocokan dengan harapan pelanggan. Penyelenggara kualitas layanan 
berarti melakukan kompromi dengan harapan pelanggan dengan tata cara yang 
konsisten. Selain itu, kualitas juga dimaknai sebagai keseluruhan ciri serta sifat 
dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk 
memuasakan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.  
Tjiptono & Chandra (2016: 113) mendefisinikan kualitas jasa atau kualitas 
layanan berkontribusi signifikasi bagi penciptaan diferensiasi, positioning, dan 
strategi bersaing setiap organisasi pemasaran, baik perusahaan manufaktur 
maupub penyedia jasa. Definisi kualitas pelayanan diartikan sebagai upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya 
dalam mengimbangi harapan konsumen. Jika jasa yang diterima atau dirasakan 
(perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan 
dipersepsikan baik dan memuaskan. 
Menurut beberapa pengertian diatas, peneliti menyimpulkan pengertian 
kualitas layanan dalam lembaga keuangan yakni penyampaian jasa yang diberikan 
oleh pihak lembaga keuangan pada anggota yang telah menggunakan baik produk 
maupun jasa yang ada pada lembaga keuangan tersebut serta menjadi dasar 
penilaian apakah pelayanan yang telah diberikan sudah sesuai dengan harapan. 
2. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Ada lima dimensi layanan yang harus dipenuhi dalam pelayanan menurut 
Zeithaml, Parasurahman dan Berry dalam Tjiptono & Chandra (2016: 137), yaitu 
Tangible, Responsivenes, Reliability, Assurance,dan Emphaty. Kelima dimensi 
tersebut disebut juga dengan dimensi Servise Quality (SERVQUAL), dimana 
kelimanya dapat digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan anggota dengan 
metode SERVQUAL. Sehingga dari kelima dimensi tersebut memiliki peran dalam 
mempengaruhi tingkat kepuasan anggota, antaralain:  
a. Tangible (Bukti langsung) 
Tangible yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensi 
kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan 
yang diberikan oleh pemberi jasa, yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, 
dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), 
serta penampilan pegawainya. Dimensi tangibel pada penelitian ini memiliki 
beberapa indikator yang digunakan antaralain kelengkapan fasilitas, kenyamanan 
ruang, kerapian pegawai dan tempat lain yang menunjang. 
b.  Reliability (Kehandalan) 
 Reliability adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan 
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan 
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk 
semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang 
tinggi. Dimensi reliability pada penelitian ini memiliki beberapa indikator yang 
digunakan antaralain; memberikan pelayanan yang bagus, konsisten, tepat waktu 
dan handal. 
c.  Responsiveness (Daya tanggap) 
Responsiveness adalah suatu kemauan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi 
yang jelas. Selain itu, Responsiveness juga dimaknai sejauh mana aktifitas 
pelayanan yang sudah diberikan atau dilakukan untuk memastikan kepuasan 
pelanggan. Dimensi ini menekankan pada perilaku personil yang memberikan 
pelayanan untuk memperhatikan permintaan-permintaan, pertanyaan dan 
keberatan-keberatan (keluhan) dari para pelanggan. Dimensi Responsiveness pada 
penelitian ini memiliki beberapa indikator yang digunakan antaralain; tanggap 
terhadap keluhan pelanggan, ramah, cepat dan siap membantu konsumen. 
d.  Assurance (Jaminan) 
 Assurance yaitu dimensi kualitas pelayanan yang berfokus pada 
kemampuan untuk melahirkan kepercayaan dan keyakinan terhadap diri 
pelanggan yang meliputi: pengetahuan, kesopan santunan, dan kemampuan para 
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan. Dimensi Assurance pada penelitian ini memiliki beberapa indikator 
yang digunakan antaralain: informasi yang diberikan terjamin kebenarannya, 
tidak menipu, akurat dan dapat dipercaya.  
e. Emphaty (Empati) 
Emphaty adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 
keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian 
dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara 
spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
Dimensi emphaty pada penelitian ini memiliki beberapa indikator yang digunakan 
adalah antaralain; perhatian, memahami keinginan pelanggan, tidak membedakan 
status (adil) serta menerima keluhan.  
3. Hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Anggota 
Hubungan kualitas layanan dengan kepuasan anggota tidak terlepas dari 
kreativitas dan inovasi layanan perbankan. Untuk mewujudkan suatu layanan 
yang berkualitas yang bermuara pada kepuasan anggota, maka pihak bank harus 
mampu mengidentifikasi siapa anggotanya sehingga mampu memahami tingkat 
persepsi dan harapan atas kualitas layanan. Hal yang penting, karena kepuasan 
anggota merupakan perbandingan antara persepsi dengan harapan anggota 
terhadap layanan yang dirasakan.  
Kualitas layanan yang diberikan oleh bank dalam memenuhi harapan 
anggota dalam bentuk tampilan fisik yang dimiliki bank, keandalan, kepedulian 
dan perhatian, daya tanggap, dan jaminan anggota, akan dapat mempengaruhi 
kepuasan anggota. Artinya semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh 
bank, maka anggota akan semakin merasa puas terhadap layanan tersebut.  
Hasil penelitian ini memperkuat penelitian sebelumnya yaitu Febriana 
(2016) yang menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan anggota dan penelitian Wahab (2017) yang menyimpulkan 
bahwa secara parsial kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap 
kepuasan. Artinya semakin baik kualitas layanan pada KSPPS Kospin Syariah 
Karanganyar Cabang Matesih, maka akan meningkatkan pula kepuasan 
Anggotanya.  
2.1.3  Servicescape 
1. Pengertian Lingkungan Fisik (Servicescape)  
Servicescape merupakan lingkungan fisik yang didalamnnya mencakup 
pelayanan pada suatu fasilitas interior ataupun fasilitas di eksteriornya. 
Pelayanannya tersebut meliputi penilaian terhadap interior desain, desain exterior, 
simbol, tempat parkir, peralatan yang disediakan, denah layout, kualitas udara 
ataupun suhu udara. Servicescape diilustrasikan dengan mengkombinasikan 
perasaan kognitif, emosional dan juga fisiologis, sehingga dari beberapa indra 
perasa manusia dapat digunakan sebagai alat respon dan pemberi informasi 
mengenai ruangan ataupun lingkungan sekitar yang dirasakan oleh manusianya 
(Ruki, 2011). 
Pengertian servicescape menurut beberapa pakar yang dirangkum dalam 
Pramita, DH, & Hidayat (2015), antaralain: menurut Zeithaml & Bitner 
mengemukakan secara umum bukti fisik jasa meliputi semua aspek fasilitas fisik 
organisasi (servicescape) dan juga bentuk komunikasi fisik lainnya. Lovelock dan 
Wirtz menyatakan Servicescape merupakan kesan-kesan yang diciptakan pada 
pancaindera oleh perancangan lingkungan fisik tempat jasa diserahkan. Lupiyoadi 
servicescape (Lingkungan Layanan) adalah lingkungan tempat penyampaian jasa 
tersebut berada. 
Menurut Lovelock, servicescape merupakan kondisi fisik lingkungan 
layanan yang dialami oleh pelanggan memiliki peranan penting dalam 
membentuk pengalaman layanan dan memperkuat atau mengurangi kepuasan 
pelanggan. Menurut Wood, servicescape meliputi eksterior fasilitas jasa dan 
interior fasilitas jasa. Eksterior fasilitas jasa berupa desain eksterior, tempat 
parkir, landscape, dan lingkungan sekitar. Untuk interior fasilitas jasa mencakup 
desain interior, peralatan, signage, layout, kualitas udara/temperatur. 
Berdasarkan beberapa definisi ahli mengenai servicescape, peneliti 
menyimpulkan bahwa servicescape merupakan lingkungan fisik yang ada disaat 
jasa disampaikan kepada pelanggan dan memiliki elemen-elemen tertentu yang 
masih berhubungan dengan konsep jasa tersebut. Servicescape (Lingkungan 
Layanan) memiliki banyak benda yang bertindak membantu pelanggan untuk 
mencari makna dari lingkungan layanan dan menuntun pelanggan saat melalui 
proses layanan. 
Penerapan tanda, simbol, dan artefak yang jelas dan sesuai dengan 
penempatannya akan membantu memudahkan konsumen yang baru pertama kali 
berada dalam lingkungan layanan. Tanda dan simbol yang mudah dipahami oleh 
konsumen mempermudah penyampaian pesan yang ada pada simbol, tanda dan 
artefak dengan begitu akan mudah dipahami oleh konsumen (Pramita, DH, & 
Hidayat, 2015). 
2. Dimensi Servicescape  
Menurut Lovelock dalam Sahanggamu, Mananeka, & Sepang (2015) 
membagi dimensi dari servicescape pada tiga dimensi utama, yaitu:  
a. Dimensi Ambient (Ambient Dimension), merupakan kesadaran saat ini dari 
konsumen. Elemen yang pertama adalah sesuatu yang dapat dirasakan dari 
lingkungan kondisi sekitar. Manusia dapat memikirkan serta merespon dari 
pelayanan yang ada di tempat tersebut. Selain itu aspek ini mempunyai 
karateristik latar belakang dari lingkungan sekitar seperti temperatur, 
pencahayaan, kebisingan, kualitas udara, musik dan warna (Ruki, 2011). 
b. Dimensi Sosial (Social Dimension), yaitu komponen manusia dalam 
lingkungan fisik. Terdiri dari komponen karyawan, dan komponen 
konsumen. Indikator utama dari komponen karyawan adalah suka menolong 
(helpful) dan ramah (friendly), sedangkan komponen utama dari konsumen 
juga hampir sama yaitu bersahabat (friendly) dan bekerjasama (helpful) 
(Ruki, 2011). 
c. Dimensi Desain (Design Dimention) didefinisikan sebagai isyarat visual 
yang membuat seseorang berpikir secara verbal apa yang dilihat. Indikator 
utama dari dimensi desain antara lain komponen estetika dan komponen 
fungsional. Komponen estetika indikatornya antara lain arsitektur yang 
menarik, serta pengaturan interior yang memuaskan, sedangkan indikator 
dari komponen fungsional yaitu fasilitas fisik yang memuaskan, serta 
tempat istirahat yang didesain dengan baik (Ruki, 2011). 
3. Fungsi Servicescape  
Servicescape secara umum digunakan untuk menjabarkan fasilitas fisik 
secara keseluruhan dalam sebuah perusahaan yang bergerak dalam bidang 
pelayanan serta  mempengaruhi perhitungan dari ukuran dimensi karena secara 
langsung dan tidak langsung mempengaruhi hasil kualitas pelayanan. Adapun 
beberapa fungsi servicescape (Ruki, 2011) antaralain : 
a. Pembungkus (Package) elemen dari servicescape serupa dengan indikator 
fisik lainnya dan pembungkus ini berarti kemasan mereka terhadap 
pelayanan dan komunikasi gambaran luar kepada konsumen. Hal ini 
mewakili tampilan luar untuk menarik perhatian konsumen dan diharapkan 
dapat menciptakan kesan pertama yang mengesankan.  
b. Memfasilitasikan (Facilitator), Servicescape juga dapat berfungsi sebagai 
fasilitator dalam membantu performa seseorang dalam lingkungan, seperti 
bagaimana mendesain sebuah denah dan bagaimana denah dapat 
meningkatkan efisiensi pergerakan dari aktifitas pelayanan. Denah 
ditempatkan lebih strategis, mudah dijangkau, berada ditempat umum 
(ditengah masyarakat) tak lain agar mudah dikenali.  
c. Mensosialisasikan (Socializer), desain dari servicescape membantu 
sosialisasi bagi seluruh karyawan dan konsumen yang dapat membantu 
mengkomunikasikan kebiasaan dan suatu hubungan. 
d. Pembeda (Differentiator), desain dari fasilitas fisik dapat dibedakan dari 
setiap persaingan dan indikasi dari segmen pasar.  Suatu tempat pasti 
memiliki desain ciri khas yang dapat dilihat dari papan nama (penunjuk), 
warna bangunan, dekorasi, display yang membedakan dengan yang lain. 
4. Hubungan Servicescape dengan Kepuasan Anggota 
Servicescape sebagai lingkungan buatan (built environment), Servicescape 
mungkin bisa disamakan dengan landscape. Ini mencakup fasilitas eksterior 
(landscape, desain eksterior, tanda, parkir, lingkungan sekitarnya) dan fasilitas 
interior (desain interior and dekorasi, peralatan, tanda, tata letak, kualitas udara, 
suhu dan suasana). Servicescape bersama dengan bukti fisik lainnya seperti kartu 
nama, alat tulis, billing statement, laporan, pakaian karyawan, seragam, brosur, 
halaman web dan bentuk servicescape virtual 'bukti fisik' dalam pemasaran jasa. 
Lingkungan fisik dapat dibagi menjadi lingkungan alamiah dan lingkungan 
buatan, tetapi sebenarnya definisi servicescape dari awal menunjukkan pada 
lingkungan fisik buatan manusia. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
Servicescape berpengaruh negative namun tidak signifikan terhadap kepuasan 
anggota. Hasil penelitian ini berbeda dengan penelitian sebelumnya yaitu 
penelitian Pramita, DH, & Hidayat (2015) yang menyatakan bahwa servicescape 
memiliki Servicescape mempengaruhi Kepuasan Anggota Tabungan Simpeda Pt. 
Bank Pembangunan Jawa Timur Tbk. Kantor Cabang Kediri. 
Dari jurnal services marketing oleh Wakefield & Blodgett dalam Ruki 
(2011), menyebutkan hasil keadaan servicescape juga dapat mempengaruhi 
kepada tingkah laku pengunjung terhadap waktu luangnya. Poin-poin penilaian 
yang bisa dijadikan alasan tepat dalam penerapan servicescape adalah: (1) 
mempunyai dampak positif terhadap jangka waktu yang akan dihabiskan di 
tempat tersebut; (2) berdampak positif terhadap keinginnan untuk kembalinya 
seseorang ke tempat tersebut; (3) akses yang mudah dan userfriendly pada denah 
(4) bisa mendapatkan perhatian lebih banyak dari para pengunjung. 
2.1.4 Kepercayaan 
1. Pengertian Kepercayaan 
Menurut Robbins dan Judge dalam Susanti (2015), kepercayaan adalah nilai 
yang paling dihargai dalam hubungan antar manusia yang menimbulkan rasa 
percaya  dari seseorang terhadap orang lain. Kepercayaan berkaitan dengan 
emotional bonding yaitu kemampuan seseorang untuk mempercayakan 
perusahaan atau sebuah merek untuk melakukan atau menjalankan sebuah fungsi. 
Kepercayaan pelanggan merupakan evaluasi purna jual beli dimana alternatif yang 
dipilih sekurang-kurangnya sama atau melebihi harapan pelanggan. 
Kepercayaan pelanggan tidaklah muncul begitu saja melainkan harus 
diupayakan melalui fungsi manajemennya (Planning, Organizing, Actuating and 
Controlling). Melalui perencanaan yang matang, baik dan diikuti dengan proses 
pengawasan dari segala apa yang telah direncanakan sudah barang tertentu akan 
menciptakan output (barang/jasa) yang maksimal, sehingga pelanggan akan 
cenderung memberikan renspon yang positif terhadap perusahaan. Pelanggan 
akan cenderung menilai dan melihat apa yang sudah dirasakan dan dinikmati 
(Guspul & Ahmad, 2014). 
Fian & Yuniati (2016) menyatakan bahwa kepercayaan adalah keyakinan 
bahwa penyedia jasa dapat menjalin hubungan jangka panjang dengan pelanggan, 
serta kemauan atau keyakinan mitra pertukaran untuk menjalin hubungan jangka 
panjang untuk menghasilkan kerja yang positif. Beberapa manfaat dari adanya 
kepercayaan, antara lain mendorong pemasar untuk berusaha menjaga hubungan 
dan bekerjasama, menolak pilihan jangka pendek dan memilih keuntungan jangka 
panjang yang diharapkan dengan mempertahankan rekan yang ada, mendorong 
pemasar untuk memandang sikap yang mendatangkan risiko besar. 
2. Indikator Kepercayaan 
Robbin dan Judge dalam Susanti (2015) menyebutkan lima dimensi kunci 
dalam konsep kepercayaan yang dapat dijadikan indikator untuk mengukur 
kepercayaan, yaitu : 
a. Integritas (Integrity), merujuk pada kejujuran, berperilaku terpuji, 
bermartabat, dan menjaga etika profesi. Integritas adalah kejujuran dan 
kemampuan menepati janji dari pihak yang dipercaya. Integritas berkaitan 
dengan bagaimana perilaku dalam menjalankan bisnisnya. Kejujuran juga 
merupakan unsur yang menentukan dalam peristiwa komunikasi. Kejujuran 
tidak saja menjadikan komunikasi menjadi efektif, tetapi juga mampu 
menciptakan pemahaman yang baik antara komunikasi dan komunikator.  
b. Kompetensi (Competence), terkait pada pengetahuan dan keterampilan 
teknikal dan interpersonal yang dimiliki individu selain itu juga disebut 
sebagai kemampuan penjual untuk melaksanakan kebutuhan dari konsumen. 
Dalam hal ini, bagaimana penjual mampu menyediakan, melayani, sampai 
mengamankan transaksi dari gangguan pihak lain. Artinya bahwa konsumen 
memperoleh jaminan kepuasan dan keamanan dari penjual dalam 
melakukan transaksi. 
c. Konsistensi (Consistency), berhubungan dengan keandalan, kemampuan 
memprediksi dan penilaian individu dalam menangani situasi. Konsistensi 
ialah sifat kokoh atau teguh (presistent) pada pendirian, meskipun berbagai 
ancaman mengahadang. Orang yang konsisten dapat diramalkan tingkah 
lakunya, tidak mudah berubah-ubah perilakunya (sikap, pikiran, dan 
perbuatannya), ucapan janjinya dapat dipercaya, serta cocok antara kata dan 
perbuatannya.  
d. Loyalitas (Loyalty), keinginan untuk melindungi dan menyelamatkan orang 
lain, selain itu loyalitas ialah keinginan untuk selalu melindungi, 
menyelamatkan, mematuhi, atau taat pada apa yang disuruh atau 
dimintanya, dan penuh  pengabdian. Orang yang setia tidak akan berkhianat 
atau berpaling  ke yang lain. 
e. Keterbukaan (Opennes), mengacu pada tiga aspek keterbukaan dalam 
komunikasi interpersonal yang meliputi kesediaan terhadap pengungkapan 
diri asalkan pengungkapan tersebut memadai, kesediaan untuk beraksi jujur 
terhadap pesan-pesan orang lain, dan memiliki perasaan-perasaan dan 
pikiran yang jernih.  
3. Hubungan Kepercayaan dengan Kepuasan Anggota 
Kepercayaan adalah keyakinan bahwa penyedia jasa dapat menggunakannya 
sebagai alat untuk menjalin hubungan jangka panjang dengan anggota yang akan 
dilayani. Kepercayaan adalah suatu kemauan atau keyakinan mitra pertukaran 
untuk menjalin hubungan jangka panjang untuk menghasilkan kerja yang positif. 
Kepercayaan ada ketika sebuah kelompok percaya pada sifat terpercaya dan 
integritas mitra. Kepercayaan adalah ekspektasi yang dipegang oleh individu 
bahwa ucapan seseorang dapat diandalkan.  
Kemampuan berkomunikasi yang efektif merupakan instrumen untuk 
menghasilkan kepercayaan anggota. Komunikasi yang efektif akan membantu 
pelanggan untuk meningkatkan pengetahuan dan pemahaman tentang pentingnya 
menciptakan kepercayaan pada perusahaan penyedia jasa, karena komunikasi 
yang sering dan bermutu tinggi akan menghasilkan kepercayaan yang lebih besar.  
Hasil penelitian ini memperkuat penelitian sebelumnya yaitu Sahanggamu, 
Mananeka, & Sepang (2015) serta Diza, Moniharapon, & Ogi (2016) yang 
menyatakan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan anggota. Dengan munculnya kepercayaan terhadap suatu 
perusahaan konsumen akan cenderung lebih menikmati pelayanan yang ada, 
kepercayaan menimbulkan hubungan pelayanan yang berkelanjutan dan hubungan 
pelayanan yang berkelanjutan disertai dengan kualitas layanan memunculkan rasa 
kepuasan dari konsumen terhadap suatu penyedia produk atau jasa tersebut.  
2.2.   Hasil Penelitian yang Relevan  
Beberapa penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian ini yakni 
mengenai variabel variabel yang mempengaruhi kepuasan anggota. Hasil dari 
beberapa peneliti akan digunakan sebagai bahan referensi dan perbandingan 
dalam penelitian ini. Secara sederhana, hasil penelitian yang relevan, antaralain:  
Tabel 2.1   Hasil Penelitian Relevan 
No. 
Judul Penelitian, Tahun, 
Peneliti 
Variabel 
Penelitian 
Alat 
Analisis, 
Sampel 
Hasil Penelitian 
1.  Analisis Kualitas Layanan, 
Servicescape dan 
Kepercayaan Terhadap 
Kepuasan Nasabah Pada 
PT. Bank Sinarmas Bitung 
(2013) 
  
Stefhanie Sahanggamu, 
Lisbeth Mananeke dan  
Jantje Sepang 
Variabel 
Dependen: 
Kepuasan 
Nasabah 
 
Variabel 
Independen: 
kualitas 
pelayanan, 
servicescape 
dan 
kepercayaan 
Analisis 
Linier 
Berganda  
Sampel: 95 
Nasabah 
Secara simultan kualitas 
layanan, servicescape 
dan kepercayaan 
berpengaruh terhadap 
kepuasan.  
 
Secara parsial kualitas 
layanan dan 
kepercayaan 
berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan, 
sedangkan servicescape 
tidak berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan. 
2.  Kualitas Layanan, Citra 
Perusahaan dan 
Kepercayaan Pengaruhnya 
Terhadap Kepuasan 
Nasabah Bank BRI Cabang 
Manado (2014) 
Variabel 
Dependen : 
Kepuasan 
Nasabah 
 
Variabel 
Analisis 
Linier 
Berganda  
Sampel: 
100 
Nasabah 
Hasil penelitian 
menunjukan secara 
simultan kualitas 
layanan, citra 
perusahaan dan 
kepercayaan 
 Michael B. Pontoh, Lotje 
Kawet dan Williem A. 
Tumbunan 
Independen: 
kualitas 
pelayanan, 
Citra 
Perusahaan 
dan 
kepercayaan 
berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah 
Secara parsial citra 
perusahaan tidak 
berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan 
anggota sedangkan 
kualitas layanan dan 
kepercayaan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. 
 
3.  Kualitas Pelayanan dan 
Servicescape Pengaruhnya 
Terhadap Kepuasan 
Konsumen Pada Hotel 
Grand Puri Manado (2013) 
 
Ferninda Manoppo 
Variabel 
Dependen : 
Kepuasan 
Konsumen 
 
Variabel 
Independen: 
kualitas 
pelayanan 
dan 
Servicescape  
Analisis 
Linier 
Berganda  
Sampel : 70 
Responden 
Hasil penelitian 
disimpulkan bahwa 
kualitas layanan dan 
servicescape secara 
simultan memiliki 
pengaruh secara positif 
terhadap kepuasan 
pengunjung Hotel 
Granpuri Manado. 
4.  Pengaruh Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan 
Nasabah Industri 
Perbankan Syariah di Kota 
Pekan Baru (2017) 
Wirdayani Wahab 
Variabel 
Dependen : 
Kepuasan 
Nasabah 
 
Variabel 
Independen: 
Kualitas 
Pelayanan 
Analisis 
Linier 
Berganda  
Sampel : 
200 
Nasabah 
Hasil Penelitian 
menunjukan adanya 
pengaruh antara 
kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan 
nasabah 
5.  Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Pada 
Bank Jatim Cabang 
Klampis Surabaya. (2014) 
 
Tri Hari Koestanto dan Tri 
Yuniati 
Variabel 
Dependen : 
Kepuasan 
Nasabah 
 
Variabel 
Independen: 
Kualitas 
Pelayanan 
Analisis 
Linier 
Berganda  
Sampel : 80 
Nasabah 
Hasil pengujian uji F 
menunjukkan variabel 
bukti fisik, keandalan, 
daya tanggap, jaminan 
dan empati berpengaruh 
terhadap kepuasan 
anggota yang 
melakukan transaksi 
perbankan di Bank 
Jatim Cabang Klampis 
Surabaya. 
6.  Pengaruh Servicescape 
(Lingkungan Layanan) 
Terhadap Kepuasan dan 
Dampaknya Pada Loyalitas 
Anggota (Survei Pada 
Nasabah Tabungan 
Simpeda Pt. Bank 
Pembangunan Jawa Timur 
Tbk. Kantor Cabang 
Kediri). 
 
Cempaka Dyah Pramita , 
Achmad Fauzi DH  dan 
Kadarisman Hidayat 
Variabel 
Dependen : 
Kepuasan 
Nasabah 
 
Variabel 
Intervening : 
Loyalitas 
 
Variabel 
Independen: 
Servicescape 
Analisis 
deskriptif 
dan analisis 
Jalur (Path 
Analysis) 
Sampel: 
101 
responden 
Servicescape 
mempengaruhi 
Kepuasan Nasabah, dan 
Kepuasan Anggota 
berpengaruh terhadap 
Loyalitas Nasabah. 
 
2.3. Kerangka Berfikir 
Kepuasan anggota merupakan salah satu faktor penting yang tidak boleh 
diabaikan, karena kepuasan anggota merupakan aspek yang penting untuk 
mempertahankan citra perusahaan di masyarakat luas, sehingga pelayanan yang 
bermutu bagi anggota perlu ditingkatkan. Peningkatan kualitas pelayanan kepada 
anggota merupakan hal penting dalam upaya meningkatkan kepuasan anggota. 
Mengingat peranan anggota yang berkontribusi besar baik secara langsung 
maupun secara tidak langsung untuk mendukung eksistensi perusahaan. 
 Menurut Sasmita & Arifin (2012) diperlukannya upaya untuk 
mempertahankan anggota dengan meningkatkan kepuasan anggota serta 
memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan-harapan maupun tuntutan. 
Setiap lembaga keuangan dituntut untuk memberikan pelayanan terhadap anggota 
sebaik mungkin dimana kebutuhan anggota semakin berkembang dan 
menginginkan  segala proses bisa dilakukan dengan mudah dengan menghasilkan 
dan menyampaikan produk dan jasa yang diinginkan anggota dengan memberikan 
pelayanan yang menunjang.  
Di era persaingan bebas, bank dituntut untuk terus berinovasi dan 
mengembangkan strateginya untuk memicu kepuasan anggota. Salah satunya 
dengan meningkatkan kualitas pelayanan, menambah fasilitas dan lain-lain. 
Setelah anggota merasakan dan menerima, maka anggota akan menilai dan 
mempertimbangkannya. Apabila pelayanan yang diberikan dirasa cukup nyaman 
dan dinilai baik, lambat laun akan berimbas pada kepercayaan anggota serta 
kepercayaan ini bisa menjadi salah satu faktor yang mendorong pada kepuasan 
anggota (Sahanggamu, Mananeka, & Sepang, 2015). 
 Pada kerangka berfikir, ditujukan bagaimana pengaruh variabel independen 
pada variable dependen, sebagai berikut : 
Gambar 2.1   Kerangka Berfikir 
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2.4. Hipotesis Penelitian  
 Hipotesis adalah kesimpulan atau jawaban sementara dari permasalahan 
peneliti yang dibuktikan data empiris. Data empiris ini penting sebagai bukti dari 
hipotesis yang diiberikan dalam penelitian. Melalui data empiris juga, dapat 
diambil suatu keunikan dari penelitian atau tulisan-tulisan yang ada. Hipotesis 
yang disampaikan dalam penelitian ini yaitu:  
1. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan  
Berdasarkan model riset secara statistik memperlihatkan kualitas pelayanan 
berpengaruh kepada kepuasan hal tersebut menjadi tujuan utama perusahaan 
untuk dapat bertahan ditengah persaingan yang semakin ketat. Semakin baik 
kualitas pelayanan maka akan menghasilkan kepuasan anggota yang tinggi pula. 
Penelitian yang menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap 
kepuasan anggota dilakukan oleh Febriana (2016) dimana kualitas layanan 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan anggota di BMI Kcp 
Tulungagung. Penelitian dari Budiarti (2011) juga menyimpulkan bahwa kualitas 
layanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan anggota BUS di 
Surabaya. Dengan demikian dapat disimpulkan hipotesis sebagai berikut : 
H₁ : Kualitas Layanan diduga berpengaruh terhadap kepuasan anggota. 
2. Pengaruh Servicescape terhadap kepuasan anggota  
Di era persaingan yang semakin tajam ini, berbagai upaya telah dilakukan 
dari pihak bank yang salah satunya adalah menambah fasilitas fisik (Servicescape) 
yang bisa terlihat dan dirasa dengan panca indera sehingga diharapkan dapat  
menunjang kenyamanan anggota, menciptakan nilai positif serta menimbulkan 
kepuasan bagi anggota. Hasil penelitian yang menunjukan bahwa servicescape 
berpengaruh terhadap kepuasan anggota dapat ditunjukan oleh penelitian dari 
(Tumbelaka & Loindong, 2014). Dengan demikian dapat disimpulkan hipotesis 
sebagai berikut : 
H₂ : Servicescape diduga berpengaruh terhadap Kepuasan anggota  
3. Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan anggota 
Dengan munculnya kepercayaan terhadap suatu perusahaan konsumen akan 
cenderung lebih menikmati pelayanan yang ada, kepercayaan menimbulkan 
hubungan pelayanan yang berkelanjutan dan hubungan pelayanan yang 
berkelanjutan disertai dengan kualitas layanan memunculkan rasa kepuasan dari 
konsumen terhadap suatu penyedia produk atau jasa tersebut.  
Sehingga kepuasan timbul dengan adanya kepercayaan, hal ini didukung 
oleh penelitian dari Sahanggamu, Mananeka, & Sepang (2015) yang menyatakan 
bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
anggota. Penelitian dari Diza, Moniharapon, & Ogi (2016) juga menyatakan 
bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan baik secara simultan ataupun parsial 
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian dapat disimpulkan hipotesis 
sebagai berikut : 
Hз : Kepercayaan diduga berpengaruh terhadap kepuasan anggota. 
 
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
3.1. Waktu dan Lokasi Penelitian  
Penelitian ini dilaksanakan sampai kurun waktu 6 bulan hingga data benar-
benar terkumpul. Waktu yang direncanakan mulai dari penyusunan usulan 
penelitian sampai terlaksananya laporan penelitian ini yakni pada bulan Februari 
sampai Juli. Penelitian ini dilakukan di KSPPS Kospin Syariah Karanganyar 
Cabang Matesih yang beralamatkan di Jl. Matesih-Tawangmangu, Matesih, 
Karanganyar. 
3.2. Jenis Penelitian  
Berdasarkan masalah yang diteliti, jenis penelitian yang digunakan adalah 
penelitian kuantitatif.  Metode kuantitatif adalah penelitian yang menekankan 
analisisnya pada data-data numerik (angka) yang diolah melalui metode statistik, 
sehingga dapat lebih mudah dipahami dan disimpulkan, jenis data yang 
diperlukan adalah data primer yakni data yang didapat dari sumber pertama, 
seperti hasil wawancara atau hasil pengisian kuesioner (Misbahuddin & Hasan, 
2013: 33). 
3.3. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel  
Menurut Sugiyono (2015: 80) populasi adalah wilayah generalisasi yang 
terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari yang kemudian ditarik 
kesimpulannya. Populasi bukan berupa orang semata, akan tetapi bisa berupa 
obyek dan benda-benda alam yang lain. Populasi dalam penelitian penelitian ini 
adalah anggota KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang Matesih yang 
berjumlah 540 orang, baik anggota tabungan maupun pembiayaan. 
Menurut Sugiyono (2015: 81) sampel adalah bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut tersebut. Apapun yang dipelajari 
dari sampel, kesimpulan akan dapat diberlakukan untuk populasi. Jumlah sampel 
yang diambil berdasarkan rumus Slovin atau yang dikenal dengan Formula Slovin. 
Formula Slovin ini digunakan ketika karakteristik yang digunakan dari populasi 
tidak diketahui, tetapi besarnya populasi diketahui. Formula Slovin dirumuskan 
sebagai berikut :  
n = 
 
     
 
Keterangan : 
 n = Jumlah Sampel 
N = Populasi 
 e = Margin Error (10%) 
n = 
   
  (   )(    ) 
= 84,375 
n= 84,375 dibulatkan menjadi 85 sampel 
Penelitian ini menggunakan Nonprobability Sampling dengan teknik 
pengambilan purposive sampling. Nonprobability Sampling adalah teknik 
pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang atau kesempatan bagi setiap 
unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2015: 84), 
sedangkan purposive sampling adalah teknik penentuan sampel dengan 
pertimbangan tertentu. Pemilihan sampel pada penelitian ini dengan kriteria 
seluruh  anggota KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang Matesih anggota 
aktif, sudah menjadi anggota lebih dari satu tahun dan minimal pendidikan SD 
Sederajat (Sugiyono, 2015: 85).  
3.4. Data dan Sumber Data  
Sumber data dalam penelitian ini adalah data primer dimana data yang 
diperolah secara langsung dari objek penelitian (tanpa perantara) dengan 
menggunakan alat pengukur atau alat pengambilan langsung melalui metode 
observasi, wawancara, kuesioner, telepon dan lain lain (Sugiyono, 2015: 225). 
Data primer diperoleh dari responden dengan mengisi jawaban tanggapan atas 
pertanyaan pada kuesioner yang dibagikan kepada anggota pada saat mereka 
melakukan transaksi di KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang Matesih.  
Sebelum itu peneliti juga melakukan observasi awal serta melakukan 
wawancara dengan mengajukan beberapa pertanyaan kepada pihak-pihak tertentu 
seperti kepala cabang KSPPS Kospin dan pergawai dibidang marketing yang 
mana terjun secara langsung serta berinteraksi dengan anggota.  
3.5. Teknik Pengumpulan Data 
Metode yang digunakan penulis dalam pengumpulan data agar data yang 
diperoleh relevan dengan objek yang diteliti sebagai berikut:  
 
 
3.5.1. Angket (Kuesioner) 
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
memberikan seperangkat pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawab. 
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu 
dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari 
responden (Sugiyono, 2015: 142). Pengisian kuesioner menggunakan skala likert 
dimana responden dapat menilai apa yang dirasakannya, dengan memberikan 
skala 1 sampai 5 ( 1= Sangat Tidak Setuju, 2= Tidak Setuju, 3 = Kurang Setuju, 
4= Setuju dan 5= Sangat Setuju).  
Guna mendapatkan data dari anggota melalui kuesioner, peneliti menyebar 
dan menetukan dengan jumlah yang telah ditentukan melalui rumus slovin 
sebanyak 85 kuesioner. Kuesioner yang disebar sebanyak 85 kuesioner, yang 
kembali 85 kuesioner (lengkap) dan yang dapat diolah sebanyak 85 kuesioner. 
Penyebaran kuesioner dilakukan dengan dua tahap, tahap pertama dengan ikut 
serta marketing (layanan jemput bola) yang dimulai dari pukul 09.00-12.00 WIB. 
Kemudian tahap kedua dengan menunggu anggota yang mengunjungi kantor 
cabang (setelah waktu istirahat sampai waktu pulang).  
3.5.2. Observasi 
Menurut Herdiansyah (2015: 132) observasi merupakan suatu proses 
melihat, mengamati, dan mencermati perilaku secara sistematis untuk suatu tujuan 
tertentu. Observasi yakni suatu kegiatan mencari data yang dapat digunakan untuk 
memberikan suatu kesimpulan atau diagnosis. Inti dari observasi adalah adanya 
perilaku yang tampak dan adanya tujuan yang ingin dicapai. Peneliti melakukan 
observasi awal dengan meminta persetujuan dari pihak KSPPS Kospin Syariah, 
setelah mendapat persetujan peneliti mulai melakukan observasi dengan menemui 
beberapa orang yang telah menjadi anggota KSPPS Kospin Syariah Karanganyar 
cabang Matesih.  
3.5.3. Wawancara  
Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar informasi, 
sharing, berinteraksi melalui tanya jawab, sehingga dapat dikonstrusikan makna 
dalam suatu topik tertentu. Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan 
data untuk melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang 
harus diteliti. Teknik pengumpulan data ini mendasarkan diri pada laporan tentang 
diri sendiri atau self report, pengetahuan dan keyakinan pribadi (Herdiansyah, 
2015: 30). 
Seraya dalam proses observasi, peneliti juga mengajukan beberapa 
pertanyaan mengenai masalah atau hambatan-hambatan yang tengah dihadapi baik 
dari pihak KSPPS sendiri ataupun dengan pihak anggota KSPPS. Dari pihak 
KSPPS, peneliti mengajukan pertanyaan kepada kepala cabang mengenai hal yang 
menjadi keunggulan KSPPS dari lembaga keuangan lainnya yang masih masuk 
lingkup daerah matesih serta dianggap sebagai penentu kebijakan manajemen dari 
KSPPS itu sendiri. Ibu Hesti selaku kepala cabang KSPPS Kospin Syariah Cabang 
Matesih, mengungkapkan bahwa perusahaan menawarkan tingkat bagi hasil yang 
cukup kompetitif, namun hal ini belum menjamin bisa menarik kepuasan anggota.  
Selanjutnya hasil wawancara dengan ibu Sri Wahyuni selaku sebagai 
pegawai KPSSP Kospin Syariah dalam bidang marketing funding 
mengungkapkan ada beberapa anggota menjadi pasif menggunakan baik jasa atau 
produk dari KSPPS. Bahkan tak sedikit dari anggota yang memilih tutup buku 
dengan meninggalkan sisa saldo serta berpindah ke lembaga keuangan lain tanpa 
memberikan alasan kepada pihak KSPPS. Hal ini menjadi tanda tanya dan 
intropeksi sehingga menuntut manajemen perusahaan untuk terus memperhatikan 
kebutuhan dan keinginan anggota yang mana anggota merupakan bagian 
terpenting dalam perkembangan perekonomian mikro.  
3.6. Variabel Penelitian 
 Variabel penelitian adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja berupa 
atribut seseorang atau obyek yang mempunyai variasi antara satu orang dengan 
yang lain dimana ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh 
informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2015: 
38). Variabel dalam penelitian ini adalah: 
1. Variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi atau menjadi 
sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat), variabel 
dalam penelitian ini adalah Kualitas Layanan (  ) Servicescape (  ) dan 
Kepercayaan (  ) (Sugiyono, 2015: 39). 
2. Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 
akibat, karena adanya variabel bebas, variabel terpengaruh dalam penelitian 
ini adalah  kepuasan anggota (Y) (Sugiyono, 2015: 39). 
 
3.7. Definisi Operasional Variabel  
Definisi operasional variabel adalah sebuah petunjuk yang didefinisikan 
sebagai sebuah petunjuk yang menjelaskan tentang bagaimana mengukur variabel 
secara konkret. Berikut tabel definisi operasional variabel yang menjelaskan 
tentang kualitas pelayanan (X1), servicescape (X2) dan kepercayaan (X3) 
terhadap kepuasan anggota (Y). 
Tabel 3.1   Definisi Operasional Variabel 
No. Variabel Definisi Indikator 
No. 
kuisioner 
1.  Kualitas 
Layanan 
(  ) 
Menurut Zeithaml, 
Parasurahman dan Berry 
dalam Tjiptono & 
Chandra (2016: 137), 
kualitas pelayanan 
merupakan ukuran 
seberapa baik suatu 
layanan menemui 
kecocokan dengan 
harapan pelanggan. 
Penyelenggara kualitas 
layanan berarti 
melakukan kompromi 
dengan harapan 
pelanggan dengan tata 
cara yang konsisten. 
 
1. Tangibles ((Bukti 
langsung) 
2. Reliability 
(Kehandalan) 
3. Responsiveness 
(Daya tanggap) 
4. Assurance 
(Jaminan) 
5. Emphaty (Empati) 
 
Zeithaml,Parasurahman 
dan Berry dalam 
Tjiptono & Chandra 
(2016: 137) 
1-12 
2.   
Servicescape 
(  ) 
Menurut Lovelock dalam 
Tumbelaka & Loindong 
(2014) Segala sesuatu 
yang secara fisik hadir 
disekitar konsumen 
selama pertemuan 
transaksi layanan jasa 
1.  Kondisi Ambient 
(karakteristik 
lingkungan yang 
berkenaan dengan ke 
lima panca indera),  
2. Dimensi sosial yang 
terdiri dari sikap 
13-20 
yang dapat 
mempengaruhi persepsi 
pelanggan, baik secara 
internal maupun 
eksternal  
sebagai penunjang 
terhadap kepuasan 
konsumen atau anggota. 
manusia  
3. Desain (tanda-tanda 
atau symbol juga bentuk 
bangunan). 
Lovelock Tumbelaka & 
Loindong (2014) 
3.  Kepercayaan 
(   ) 
Kepercayaan adalah nilai 
yang paling dihargai 
dalam hubungan antar 
manusia yang 
menimbulkan rasa 
percaya  dari seseorang 
terhadap orang lain. 
(Robbins dan Judge 
dalam Susanti, 2015) 
1. Integritas 
2. Kompetensi 
3. Konsistensi 
4. Loyalitas 
5. Keterbukaan 
(Robbins dan Judge) 
21-27 
4.  Kepuasan 
(Y) 
Menurut kotler dalam 
Lupiyoadi (2013) 
kepuasan merupakan 
tingkat perasaan dimana 
seseorang menyatakan 
hasil perbandingan atas 
kinerja produk jasa yang 
diterima dengan yang 
diharapkan. 
 
1. Membeli lebih 
banyak produk 
2. Loyal atau tidak 
berpindah 
3. Memberikan 
komentar positif dan 
merekomendasikan 
ke orang lain 
4. Tidak tergiur porduk 
lain 
5. Membutuhkan biaya 
kecil.  
(Muanas, Utami, 
Wiyono, & Wulandari 
(2013: 17) 
28-35 
3.8. Instrumen Penelitian  
Instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan untuk mengukur 
fenomena alam maupun sosial yang diamati secara spesifik (Sugiyono, 2015: 
222). 
3.8.1. Uji Validitas dan Reabilitas 
1. Uji Validitas 
Uji validitas menunjukan tingkat ketepatan atau kevalidan suatu instrumen 
penelitian. Suatu instrumen yang valid mempunyai validitas yang tinggi, 
sebaliknya instrumen yang kurang valid berarti validitas rendah (Siregar, 2011: 
162). Untuk mengukur validitas dapat dilakukan dengan mencari korelasi dari 
setiap skor butir pertanyaan atau indikator terhadap skor totalnya, yaitu dengan 
membandingkan nilai          dengan        unuk besar degree of freedom (df) = 
n-2, dimana n merupakan jumlah sampel dalam penelitian. Untuk mengetahui 
apakah variabel yang diuji valid atau tidak, hasil korelasi dengan angka kritik 
tabel korelasi dengan taraf signifikasi 5%. Jika         >        dan nilainya positif 
maka akan dikatakan valid.  
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitass digunakan untuk menguji apakah hasil kuesioner dapat 
dipercaya atau tidak. Selain itu, untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran 
tetap konsisten (Siregar, 2011: 173). Perhitungan reliabilitas pada penelitian ini 
menggunakan analisis yang dikembangkan oleh Alpha Cronbach. Pada uji, 
dikatakan reliabel apabila alpha lebih besar dari 0,60 dan dikatakan tidak reliabel 
apabila alpha kurang dari 0,60. 
3.8.2 Uji Asumsi Klasik 
Pengujian asumsi klasik bertujuan untuk melihat kelayakan model serta 
untuk melihat apakah terdapat pelanggaran asumsi klasik dalam model regresi 
berganda, karena model regresi yang baik adalah model yang lolos dari pengujian 
asumsi klasik, antaralain : 
1. Uji Normalitas 
 Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah populasi data 
berdistribusi normal atau tidak. Uji normalitas, mengatakan bahwa setiap X nilai-
nilai Y yang bersesuaian harus berdistribusi normal. Untuk menguji apakah 
distribusi data normal atau tidak, dapat dilakukan dengan melihat grafik normal 
probability plot yang membandingkan distribusi kumulatif dari data 
sesungguhnya dengan distribusi kumulatif dari distribusi normal (Uyanto, 2009: 
39). 
2. Uji Multikolonieritas 
Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji ada tidaknya model regresi 
ditemukan korelasi antar variabel bebas (Independen). Selain itu, bertujuan untuk 
menguji adanya hubungan linear yang sempurna atau pasti diantara beberapa atau 
semua variabel penjelas (bebas) dari model regresi berganda (Setiawan & Kusrini, 
2010: 82). Variabel memiliki hubungan multikolonieritas apabila : 
a. Nilai VIF dalam table Coefficient kurang dari 10. 
b. Nilai Tolerance lebih dari 0,1 
c. Apabila nilai Condition Indeks (CI) antara 10-30 maka terjadi 
multikolineritas moderat. Jika lebih dari 30 maka terjadi multikolonieritas 
sangat kuat.  
3. Uji Heteroskedastisitas 
Menurut Setiawan & Kusrini (2010) uji heteroskedastisitas digunakan untuk 
mengetahui ada atau tindaknya penyimpangan asumsi klasik heteroskedastisitas, 
yaitu adanya ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada 
model regresi. Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan lain (Astuti & FEBI, 2015 : 66). 
Pengujian yang dilakukan dengan membandingkan nilai probabilitas > 0,05 
yang berarti tidak terjadi heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas dapat dilihat 
juga dengan grafik plot (scatterplot) dimana penyebaran titik-titik yang 
ditimbulkan terbentuk secara acak, tidak membentuk sebuah pola tertentu serta 
arah penyebarannya berada di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y. 
Dengan demikian tidak terjadi gejala heteroskedastisitas pada regresi ini, sehingga 
model regresi yang dilakukan layak di pakai. 
3.9. Teknik Analisis Data  
Analisis data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden atau 
sumber data lain terkumpul. Kegiatan dalam menanalisis data meliputi : 
pengelompokan data berdasarkan variabel dan jenis responden, mentabulasi data 
berdasarkan variabel  dari seluruh responden, menyajikan data tiap variabel yang 
diteliti, melakukan perhitungan untuk menjawab rumusan masalah dan melakukan 
perhitungan untuk menguji hipotesis (Sugiyono, 2015 : 243). Teknik analisis data 
dalam penelitian ini antaralain: 
3.9.1 Analisis Regresi Berganda  
Regresi berganda adalah pengembangan dari regresi linier sederhana yang 
dapat digunakan untuk memprediksi permintaan di masa yang akan datang 
berdasarkan data masa lampau untuk mengetahui pengaruh satu atau lebih 
variabel bebas (Independen) terhadap satu variabel tak bebas (dependen). Tujuan 
analisis ini adalah untuk mengetahui besarnya pengaruh yang ditimbulkan dari 
Kualitas Layanan, Servicescape dan Kepercayaan terhadap kepuasan anggota di 
KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang Matesih secara bersama-sama 
menggunakan persamaan regresi berganda sebagai berikut : 
Y=a+    +    +    +e 
Keterangan : 
Y  =  Variabel Terikat 
   =  Variabel bebas pertama 
   =  Variabel bebas kedua 
    = Variabel bebas ketiga 
Xn  = Variabel bebas ke n 
a =  Variabel/bialangan Konstanta 
b1 =  koefisien regresi 
e =  variabel pengganggu 
Hasil persamaan regresi berganda tersebut kemudian dianalisis dengan 
menggunakan beberapa uji statistik, yaitu : 
3.9.2 Uji Ketepan Model 
1. Koefisien Determinasi (  ) 
Koefisien determinasi (  ) digunakan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variabel variabel dependen. Nilai    yang 
kecil berarti kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel amat 
terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel variabel independen memberi 
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel 
dependen.  
2. Uji f 
Tidak Meragukan Pada dasarnya digunakan untuk menunjukan seberapa 
besar pengaruh variabel independen yang dimasukan dalam model yang 
mempunyai pengaruh secara bersama sama terhadap variabel dependen. Uji ini 
digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen (  ,   ,..Xn) secara 
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen (Y). Untuk 
menguji hipotesis F dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut: 
a. Bila nilai F lebih besar dari 4 maka Ho ditolak pada df = 5% (0,05) dengan 
kata lain dapat menerima hipotesis alternatif, yang menyatakan bahwa 
semua variabel independen secara bersama-sama dan signifikan 
mempengaruhi variabel independen. 
b. Membandingkan nilai F hasil perhitungan dengan nilai F menurut F tabel. 
Bial nilai F hitung lebih besar daripada nilai F tabel, maka Ho akan ditolak, 
dengan kata lain variabel independent secara signifikan memberikan 
pengaruh terhadap variabel dependen.  
3.10 Uji t 
Uji t pada dasarnya menunjukan seberapa jauh pengaruh satu variabel 
independen secara individual dalam menerangan variabel dependen. Uji t 
dilakukan guna untuk mengetahui besarnya signifikan pengaruh masing masing 
variabel independen secara parsial terhadap variabel dependen. Untuk menguji 
hipotesis t dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut: 
1. Bila jumlah df adalah 20 atau lebih dan derajat kepercayaan sebesar 5%, 
maka Ho yang menyatakan bi = 0 dapat ditolak bila nilai t lebih besar dari 2 
(dalam nilai absolut). Dengan kata lain kita menerima hipotesis alternatif, 
yang menyatakan bahwa suatu variabel independen secara individual 
mempengaruhi variabel dependen. 
2. Membandingkan nilai statistik t dengan titik kritis menurut tabel. Apabila 
nilai statistik t hasil perhitungan lebih tinggi dibandingkan nilai t tabel, 
maka menerima hipotesis anternatif yang menyatakan bahwa suatu variabel 
independen secara individual mempengaruhi variabel dependen. 
 
 
 
 
 
 
BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
4.1 Gambaran Umum Penelitian 
 Perkembangan perbankan yang semakin pesat ini, menuntut manajemen 
lembaga keuangan mampu mengelola usahanya lebih baik lagi. Kepuasan anggota 
merupakan salah satu faktor penting yang tidak boleh diabaikan, karena kepuasan 
anggota merupakan aspek yang penting untuk mempertahankan citra perusahaan 
di masyarakat luas. Hal tersebut menjadi point penting, mengingat peranan 
anggota yang berkontribusi besar baik secara langsung maupun secara tidak 
langsung untuk mendukung eksistensi perusahaan (Budiwati & Kasno, 2015).  
Responden dalam penelitian ini adalah anggota KSPPS Kospin Syariah 
Karanganyar Cabang Matesih. Sebelumnya ada beberapa tahapan yang dilakukan 
peneliti, antaralain mengajukan surat observasi peneliti awal kepada Dekan FEBI 
IAIN Surakarta yang ditujukan untuk KSPPS Kospin Syariah Karanganyar 
Cabang Matesih, guna untuk melakukan observasi awal serta mengajukan 
proposal penelitian kepada pihak perusahaan. Setelah seminar proposal selesai, 
peneliti kembali mengajukan surat ijin penelitian kepada Dekan FEBI IAIN 
Surakarta yang ditujukan untuk KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang 
Matesih.  
Sebelum menyerahkan ke kantor cabang Matesih, peneliti menyerahkan ke 
kantor Pusat yang beralamatkan di Jalan Kapten Mulyadi No. 25, Karanganyar. 
Beberapa hari kemudian, dari kantor pusat mengeluarkan surat persetujuan kepada 
pihak cabang Matesih bahwasanya peneliti di ijinkan melakukan penelitian 
dengan memberikan tenggang waktu selama 30 hari. Tak sekedar melampirkan 
surat ijin saja, peneliti juga mengajukan kuesioner yang telah disusun guna 
mengkonfirmasi ulang apakah butir-butir pertanyaan yang akan diajukan kepada 
anggota tidak melanggar kode etik dan privasi dari berbagai pihak.  
Selama kurang lebih 8 sampai 9 hari, peneliti melakukan penelitian di 
KSPPS Kospin Syariah Cabang Matesih dengan menyebarkan kuesioner sebanyak 
85 kuesioner kepada anggota KSPPS Kospin Syariah Cabang Matesih. Dalam 
pengumpulan data, ada dua tahap yang dilakukan peneliti. Tahap pertama dengan 
ikut serta marketing (layanan jemput bola) yang dimulai dari pukul 09.00-12.00 
WIB. Kemudian tahap kedua dengan menunggu anggota yang mengunjungi 
kantor cabang (setelah waktu istirahat sampai waktu pulang). Hal ini dilakukan 
hingga mencapai jumlah kuesioner yang ditentukan.  
4.2 Gambaran Karakteristik Responden 
 Karakteristik-karakteristik responden dalam penelitian ini meliputi 
karakteristik responden menurut jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, lama 
menjadi anggota dan pekerjaan, berikut akan dijelaskan satu per satu secara lebih 
rinci: 
4.2.1 Karakteristik jenis kelamin 
Perbedaan jenis kelamin dapat dijadikan pengaruh terhadap kepuasan 
anggota di KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang Matesih. Data responden 
dan prosentase mengenai jenis kelamin responden yang menjadi anggota KSPPS 
Kospin Syariah di sajikan dalam tabel berikut : 
Tabel 4.1   Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi Prosentase 
Laki-Laki 43 50,6 % 
Perempuan 42 49,4 % 
Total 85 100 % 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2018 
 Berdasarkan tabe l4.1 dapat diketahui bahwa 43 anggota atau 50,6 % adalah 
laki laki dan 42 responden atau 49,4 % adalah perempuan. Hal ini menunjukan 
bahwa laki-laki lebih mendominasi daripada perempuan, serta sebagian besar 
responden penelitian di KSPPS Kospin Syariah Cabang Matesih berjenis kelamin 
laki-laki.  
4.2.2 Responden Menurut Usia 
Dalam pengambilan karakteristik responden yang dilihat dari segi umur, 
terlihat pula rentan umur yang berbeda. Data responden dan prosentase mengenai 
umur responden yang menjadi anggota KSPPS Kospin Syariah Karanganyar 
disajikan pada tabel dibawah ini : 
Tabel 4.2   Responden menurut Usia 
Usia Frekuensi Prosentase 
20-29 Tahun 26 30,6 % 
30-39 Tahun 24 28, 2 % 
40-49 Tahun 25 29,4 % 
50-59 Tahun 8 9,41 % 
60 tahun keatas 2 2,39 % 
Total 85 100% 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2018 
 Umur responden berdasarkan tabel 4.2 berkisar antara 20-29 tahun terdapat 
sebanyak 26 responden atau 30,6 %, antara 30-39 tahun terdapat sebanyak 24 
responden atau 28,2 %, antara 40-49  tahun terdapat sebanyak 25 responden atau 
29,4 %, antara 50-59 tahun terdapat sebanyak 8 responden atau 9,41 %, dan usia 
60 keatas terdapat 2 orang atau 2,39 %. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa mayoritas anggota di KSPPS Kospin Syariah adalah antara usia20-29 
tahun.  
4.2.3 Responden Menurut Pendidikan Terakhir 
Responden yang diambil sebagai sampel dalam penelitian ini mempunyai 
latarbelakang pendidikan yang berbeda. Data reponden dan prosentase mengenai 
pendidikan responden yang menjadi anggota di KSPPS Kospin Syariah di sajikan 
dalan di bawah ini : 
Tabel 4.3   Responden Menurut Pendidikan Terakhir 
Pendidikan Terakhir Frekuensi Prosentase 
Tidak Sekolah 0 0% 
SD 5 5,9 % 
SMP 25 29,4% 
SMA/SMK 34 40 % 
Universitas 21 24,7% 
Total 85 100% 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2018 
 Berdasarkan tabel 4.3 diatas menunjukan bahwa sebagian besar pendidikan 
terakhir responden adalah SMA Sederajat yaitu sebanyak 34 responden, SD 
sebanyak 5 responden atau (5,9%), SMP sebanyak 25 responden atau (29,4%) dan 
universitas sebanyak 21 responden atau (24,7%). Hal ini menunjukan bahwa 
sebagian besar pendidikan terakhir  anggota KSPPS Kospin Syariah adalah SMA 
sederajat.  
4.2.4 Responden Menurut Lama Menjadi Anggota 
Lamanya responden menjadi anggota KSPPS Kospin Syariah diambil 
sebagai sampel dalam penelitian ini adalah yang memiliki rentang waktu kurang 
dari 1 tahun, 1 sampai 5 tahun dan 5 sampai 10 tahun. Data dan prosentase 
responden mengenai lama menjadi anggota KSPPS Kospin Syariah adalah 
sebagai berikut : 
Tabel 4.4   Responden Lama Menjadi Anggota 
Lama Menjadi Anggota Frekuensi Prosentase 
<  1 Tahun 49 57,6 % 
1 sampai 5 tahun 34 40 % 
5 sampai 10 tahun 2 2,4 % 
Total 85 100% 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2018 
 Berdasarkan tabel 4.4 diatas, menunjukan bahwa responden menjadi 
anggota adalah <1 tahun sebanyak 49 responden (57,6%), 1 sampai 5 tahun  
sebanyak 34 responden atau (40%), 5 sampai 10 tahun  sebanyak 2 responden atau 
(2,4%). Hal ini menunjukan bahwa sebagian besar  lamanya responden menjadi 
anggota di KSPPS Kospin Syariah adalah kurang dari satu tahun.  
4.2.5 Responden Menurut Pekerjaan 
Data pekerjaan responden penelitian ini dibagi menjadi 5 kategori yaitu 
Pegawai Negeri Sipil, Pegawai Swasta, Wiraswasta, Pelajar/Mahasiswa dan lain-
lainnya. Data yang diambil dari responden dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 
Tabel 4.5   Pekerjaan Responden 
Pekerjaan Responden Frekuensi Prosentase 
PNS 5 5,9 % 
Pegawai Swasta 2 2,4% 
Pelajar/Mahasiswa 7 8,2 % 
Wiraswasta 41 48,2% 
Lain-Lain 30 35,3% 
Total 85 100% 
 Sumber: Data Primer yang Diolah, 2018 
 Berdasarkan table 4.5 diatas menunjukan bahwa sebagian besar pekerjaan 
responden adalah wiraswasta sebanyak 41 responden (5,9%), PNS sebanyak 5 
responden (2,4%), pegawai Swasta sebanyak 2 responden (8,2%), 
Pelajar/Mahasiswa sebanyak 7 responden dan lain-lainnya sebanyak 30 responden 
(35,3%). Hal ini menunjukan bahwa sebagian besar responden yang menjadi 
anggota KSPPS Kospin Syariah Cabang Matesih bekerja sebagai wiraswasta. 
4.3 Hasil Uji Instrumen 
Analisis pengujian instrumen dalam penelitian ini meliputi uji validitas dan 
reliabilitas. Hasilnya dapat dijelaskan sebagai berikut : 
4.3.1 Uji Validitas 
Uji validitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana ketepatan dan 
ketelitian suatu alat melakukan fungsi ukurnya. Instrumen dikatakan shahih 
apabila mampu mengukur apa yang ingin diukur, mampu mengungkapkan data 
dari variabel yang ingin diteliti secara tepat. Alat ukur yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah kuisioner. Uji ini dapat membandingkan         dengan 
       dengan signifikasi sebesar 5% dan jumlah responden 85 orang diperoleh 
rtabel sebesar 0,2108, berikut adalah hasil uji validitas per variabel : 
Tabel 4.6  Hasil Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 
Butir 
Pertanyaan 
               Keterangan 
KP_1 0,501 0, 2108 Valid 
KP_2 0,624 0, 2108 Valid 
KP_3 0,665 0, 2108 Valid 
KP_4 0,747 0, 2108 Valid 
KP_5 0,755 0, 2108 Valid 
KP_6 0,743 0, 2108 Valid 
KP_7 0,721 0, 2108 Valid 
KP_8 0,736 0, 2108 Valid 
KP_9 0,729 0, 2108 Valid 
KP_10 0,804 0, 2108 Valid 
KP_11 0,791 0, 2108 Valid 
KP_12 0,787 0, 2108 Valid 
Sumber Data Primer yang Diolah, 2018 
Tabel 4.7  Hasil Validitas Variabel Servicescape 
Butir Pernyataan                Keterangan 
SP_1 0,742 0, 2108 Valid 
SP_2 0,721 0, 2108 Valid 
SP_3 0,718 0, 2108 Valid 
SP_4 0,820 0, 2108 Valid 
SP_5 0,807 0, 2108 Valid 
SP_6 0,844 0, 2108 Valid 
SP_7 0,806 0, 2108 Valid 
SP_8 0,819 0, 2108 Valid 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2018 
Tabel 4.8  Hasil Validitas Variabel Kepercayaan 
Butir Pernyataan                Keterangan 
KC_1 0,776 0, 2108 Valid 
KC_2 0,805 0, 2108 Valid 
KC_3 0,897 0, 2108 Valid 
KC_4 0,875 0, 2108 Valid 
KC_5 0,911 0, 2108 Valid 
KC_6 0,911 0, 2108 Valid 
KC_7 0,918 0, 2108 Valid 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2018 
Tabel 4.9  Hasil Validitas Variabel Kepuasan Anggota 
Butir Pernyataan                Keterangan 
KN_1 0,672 0, 2108 Valid 
KN_2 0,771 0, 2108 Valid 
KN_3 0,789 0, 2108 Valid 
KN_4 0,765 0, 2108 Valid 
KN_5 0,763 0, 2108 Valid 
KN_6 0,804 0, 2108 Valid 
KN_7 0,761 0, 2108 Valid 
KN_8 0,582 0, 2108 Valid 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2018 
 Dari Keempat tabel diatas dapat diketahui bahwa masing-masing nilai 
pernyataan dalam variabel kualitas pelayanan, servicescape, kepercayaan dan 
kepuasan anggota mempunyai         yang lebih besar dari       , sehingga dapat 
disimpulkan bahwa indikator atas pernyataan kuisioner adalah valid sebagai alat 
ukur variabel.  
4.3.2 Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk menguji apakah indikator atas kuisioner 
yang digunakan dapat dipercaya atau handal sebagai alat ukur variabel. Uji 
reliabilitas dapat diukur dengan menggunakan uji statistik Cronbach Alpha, 
dimana suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 
0,60 (Siregar, 2011: 173). Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel berikut :  
 
 
Tabel 4.10  Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach Alpha 
Standar 
Reliabilitas 
Keterangan 
Kualitas Pelayanan 0,936 0.6 Reliabel 
Servicescape 0,939 0,6 Reliabel 
Kepercayaan 0,963 0,6 Reliabel 
Kepuasan Anggota 0.921 0,6 Reliabel 
Sumber : Data Primer yang Diolah, 2018. 
Dari tabel 4.10 dapat diketahui bahwa nilai pernyataan dalam variabel 
kualitas pelayanan, servicescape, kepercayaan dan kepuasan anggota mempunyai 
nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,60 , sehingga dapat disimpulkan bahwa 
indikator atas pernyataan kuisioner adalah dapat dipercaya atau handal  sebagai 
alat ukur variabel.  
4.4 Uji Asumsi Klasik  
Uji asumsi klasik digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
penyimpangan asumsi klasik atau persamaan regresi berganda yang digunakan. 
Berdasarkan hasil pengujian segala penyimpangan klasik terhadap data penelitian 
dapat dijelaskan sebagai berikut : 
4.4.1 Uji Normalitas  
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
variabel terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal atau 
tidak.  Untuk menguji apakah distribusi data normal atau tidak, dapat dilakukan 
dengan melihat grafik normal probability plot. Jika data menyebar di sekitar garis 
dan mengikuti arah garis diagonal maka model regresi memenuhi asumsi 
normalitas tetapi jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan atau mengikuti 
arah garis diagonal maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas 
(Uyanto, 2009: 39). Hasil uji normalitas dapat dilihat dalam tabel berikut : 
Gambar 4.1   Hasil Pengujian Normalitas 
 
 
  Sumber : Data Primer yang Diolah, 2018. 
Pada gambar 4.1 dapat dilihat bahwa grafik normal probability plot 
menunjukkan pola grafik yang normal. Hal ini terlihat dari titik yang menyebar di 
sekitar grafik normal. Hal ini terlihat dari titik-titik yang menyebar disekitar garis 
diagonal dan penyebarannya mengikuti garis diagonal. Oleh karena ini dapat 
disimpulkan bahwa model regresi layak diapaki karena memenuhi asumsi 
normalitas. 
4.4.2 Uji Multikolonieritas 
Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji ada tidaknya model regresi 
ditemukan korelasi antar variabel bebas (Independen). Selain itu, bertujuan untuk 
menguji adanya hubungan linear yang sempurna atau pasti diantara beberapa atau 
semua variabel penjelas (bebas) dari model regresi berganda.  Untuk melihat ada 
tidaknya multikolonieritas yang dapat dilihat dari nilai tollerance serta nilai 
variance Inflation Vactor (VIF), jika nilai tolerance  <0,10 dan nilai VIF > 10 
maka dapat dikatakan terjadi multikolonieritas. Hasil uji multikolonieritas dapat 
dilihat pada tabel berikut :  
Tabel 4.11  Hasil Uji multikolonieritas 
Model 
Colinearity Statistic 
Keterangan 
Tolerance VIF 
(Constant)    
Kualitas Pelayanan 0,342 2,928 Tidak terjadi multikolinieritas 
Servicescape 0,425 2,354 Tidak terjadi multikolinieritas 
Kepercayaan 0,562 1,778 Tidak terjadi multikolinieritas 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018.  
 Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa variabel tidak mengalami 
multikolonieritas, hal ini tampak pada nilai tolerance masing-masing variabel 
lebih besar dari 10 persen (0,1). Hasil perhitungan VIF juga menunjukkan bahwa 
nilai VIF masing-masing variabel kurang dari 10, yang ditunjukkan dengan nilai 
tolerance untuk kualitas pelayanan sebesar 0,342; servicescape sebesar 0,425; dan 
kepercayaan sebesar 0,562. Dengan nilai VIF untuk kualitas pelayanan sebesar 
2,928, servicescape sebesar 2,354, dan kepercayaan sebesar 1,778. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa model persamaan regresi tidak terdapat 
multikolonieritas dan dapat digunakan dalam penelitian ini.  
4.3.3 Uji Heteroskedastisitas 
 Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui ada atau tindaknya 
penyimpangan asumsi klasik heteroskedastisitas, yaitu adanya ketidaksamaan 
varian dari residual untuk semua pengamatan pada model regresi. Uji 
heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Dalam 
penelitian ini uji heteroskedastisitas menggunakan analisis grafik scatterplot. 
Hasil uji heteroskedastisitas dapat dilihat pada gambar berikut :  
Gambar 4.2  Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
Gambar 4.2 menunjukkan titik-titik menyebar secara acak dan tidak 
membentuk pola tertentu serta tersebar diatas dan dibawah angka 0 (nol) pada 
sumbu Y. Hal ini berarti tidak terjadi heteroskedastisitas sehingga model regresi 
layak digunakan.  
4.5 Uji Analisis Regresi Berganda 
Dengan regresi berganda dapat diketahui terdapat tidaknya pengaruh antara 
kualitas pelayanan, servicescape, dan kepercayaan terhadap kepuasan anggota 
KSPPS Kospin Syariah. Dari hasil regresi dengan menggunakan program SPSS, 
maka didapatkan koefisien regresi yang dapat dilihat pada tabel IV.15 berikut ini: 
 
 
 
Tabel 4.12  Hasil Uji Analisis Regresi Berganda 
 
 
Regresi berganda adalah pengembangan dari regresi linier sederhana yang 
dapat digunakan untuk memprediksi permintaan di masa yang akan datang 
berdasarkan data masa lampau untuk mengetahui pengaruh satu atau lebih 
variabel bebas (Independen) terhadap satu variabel tak bebas (dependen). Tujuan 
analisis ini adalah untuk mengetahui besarnya pengaruh yang ditimbulkan dari 
kualitas layanan, servicescape dan kepercayaan terhadap kepuasan anggota di 
KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang Matesih secara bersama-sama 
menggunakan persamaan regresi berganda sebagai berikut : 
Y=a+    +    +    +e 
Dari rumus diatas maka mendapat rumus diatas : 
  Y = 7,515 + 0,209 X1+0,088 X2+0,421 X3+e 
Dari persamaan regresi dapat diartikan dan diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Nilai konstanta (α) diperoleh sebesar 7,515 mengindikasikan bahwa jika 
variabel independen kualitas layanan, servicescape dan kepercayaan adalah 
nol maka kepuasan anggota sebesar 7,515. Atau konstanta sebesar 7,515 
menyatakan bahwa jika variabel independen nilainya adalah 0, maka 
kepuasan anggota KSPPS Kospin Syariah nilainya adalah sebesar 7,515.  
2. Koefisien regresi    (Variabel Kualitas Pelayanan) sebesar 0,209 (20,9) dari 
semua faktor yang diteliti dan (b1) bernilai positif yang artinya setiap 
peningkatan kualitas pelayanan  sebesar 1 poin, sementara asumsi variabel 
independen lain nilainya tetap, maka meningkatkan kepuasan anggota 
sebesar 0,209 dengan prosentase 20,9% atau dengan kata lain nilai koefisien 
regresi untuk variabel kualitas pelayanan adalah bernilai positif menyatakan 
bahwa apabila semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan maka akan 
meningkatkan kepuasan anggota pula.  
3. Koefisien regresi    (Variabel Servicescape) sebesar 0.088 (8,80) dan (b2) 
bernilai positif yang artinya setiap peningkatan servicescape  sebesar 1 poin, 
sementara asumsi variabel independen lain nilainya tetap, maka akan 
meningkatkan kepuasan anggota sebesar 0,088 dengan prosentase 8,80% 
atau dengan kata lain nilai koefisien regresi untuk variabel servicescape 
adalah bernilai positif menyatakan bahwa apabila semakin tinggi tingkat 
servicescape maka akan meningkatkan kepuasan anggota pula. 
4. Koefisien regresi    (Variabel Kepercayaan) sebesar 0,421 (42,1) dan (b3) 
bernilai positif yang artinya setiap peningkatan kepercayaan sebesar 1 poin, 
sementara asumsi variabel independen lain nilainya tetap, maka akan 
meningkatkan kepuasan anggota sebesar 0,421 dengan prosentase 42,1% 
atau dengan kata lain nilai koefisien regresi untuk variabel kepercayaan 
adalah bernilai positif menyatakan bahwa apabila semakin tinggi tingkat 
kepercayaan maka akan meningkatkan kepuasan anggota pula. 
5. Error dalam pengujian ini sebesar 2,762 yang berarti bahwa pada populasi 
penelitian (anggota KSPPS Kospin Karanganyar Cabang Matesih) terdapat 
selisih antara nilai duga dengan nilai hasil pengamatan sebesar 2,762.  
 
4.6 Uji Ketetapan Model 
4.6.1 Uji Koefisien Determinasi 
Koefisien Determinasi (R2) pada intinya digunakan untuk mengukur 
seberapa jauh kemampuan model regresi dalam menerangkan variasi variabel 
dependen. Nilai yang dipakai dalam penelitian ini adalah nilai Adjusted R2 karena 
nilai ini dapat naik atau turun apabila satu variabel bebas ditambahkan ke dalam 
model yang diuji. Nilai Adjusted R2 dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.13  Hasil Uji Koefisien Determinasi 
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a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Servicescape, Kualitas_Pelayanan 
b. Dependent Variable: Kepuasan_Anggota 
 
Pada table 4.13  memperlihatkan Adjusted R Square sebesar 0,540. Hal ini 
berarti 54,0 % variabel kepuasan anggota dapat dijelaskan oleh kualitas layanan, 
servicescape dan kepercayaan. Sedangkan sisanya yaitu sebesar (100% - 54,0 % = 
44,0%) dijelaskan oleh variabel-variabel lain diluar model penelitian. 
4.5.2 Uji F 
Uji F adalah suatu sarana pengujian untuk mengetahui apakah variabel 
independen secara bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap variabel 
dependen. Hipotesisnya adalah sebagai berikut: 
Ho: Variabel independen Kualitas Layanan, Servicescape dan Kepercayaan 
terhadap kepuasan anggota di KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang 
Matesih . 
H1 : Kualitas Layanan, Servicescape dan Kepercayaan terhadap kepuasan 
anggota di KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang Matesih. 
 
Apabila F hitung lebih besar dari F tabel atau (sig. <   ) maka Ho ditolak 
dan H1 diterima yang berarti secara bersama-sama variabel bebas berpengaruh 
terhadap variabel tidak bebasnya. Dimana untuk mencari f tabel dapat dengan 
menggunakan rumus excel dengan rumus =finv( , df1, df2).  
Tabel 4.14  Hasil Uji f 
ANOVA
a
 
Model Sum of 
Squares 
df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 430,835 3 143,612 33,840 ,000
b
 
Residual 343,753 81 4,244   
Total 774,588 84    
a. Dependent Variable: Kepuasan_Anggota 
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Servicescape, Kualitas_Pelayanan 
 
Pada tabel 4.14 berdasarkan perhitungan dari rumus excel 
(=finv(0,05;3;81)) didapat f tabel sebesar 2,717 dengan f hitung 33,840 (f hitung 
>f tabel) diperoleh dengan tingkat signifikansi 0,00 atau lebih kecil dari 
0,05,sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan H1 diterima artinya 
terdapat pengaruh secara bersama-sama variabel kualitas pelayanan, servicescape 
dan kepercayaan terhadap kepuasan anggota KSPPS Kospin Syariah. 
4.7 Uji t 
Uji t adalah suatu sarana pengujian untuk mengetahui apakah variabel 
independen secara individual berpengaruh terhadap variabel dependen. Pengujian 
ini mengunakan tingkat signifikansi 5% atau 0,05.Sesuai hipotesis penelitian ini 
merupakan penelitian uji dua arah, yang berarti belum diketahui arahnya. Dalam 
mencari nilai t tabel hal pertama yang dilakukan adalah menghitung df. Untuk 
melakukan uji t, hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.15  Hasil Uji t 
 
 Rumus derajat bebas / degree of freedom (df) adalah n – k. Dimana n = 
banyak observasi sedangkan k = banyaknya variabel (bebas dan terikat). 
Penghitungan df bisa didapat dengan rumus df = n – k.  Sedangkan untuk mencari 
t tabel dapat menggunakan rumus pada excel ( =tinv(α;df)). Dimana: n= 85, 
df=85-1=84 dengan t tabel sebesar 1,98861. 
Sesuai tingkat signifikansi, perhitungan df, dan hipotesis pada penelitian ini 
dapat dilihat bahwa nilai two tailed untuk t tabel adalah 1,98861. Pada tabel hasil 
uji t juga diketahui nilai t hitung setiap variabel independen.Apabila t hitung lebih 
besar dari t tabel maka H0 ditolak, yang berarti bahwa ada pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen. Hasil uji t tersebut dapat dijelaskan 
sebagai berikut : 
1. Variabel Kualitas Pelayanan 
Dari hasil perhitungan didapatkan nilai thitung sebesar 2,507 dengan nilai t 
tabel sebesar 1,988, hal ini menunjukkan bahwa nilai thitung lebih besar dari nilai 
t tabel serta nilai signifikansi 0,014 < 0,05 .Dengan kata lain Ho ditolak dan H1 
diterima, artinya terdapat pengaruh positif secara individu variabel kualitas 
pelayanan dengan kepuasan anggota. 
2. Variabel Servicescape 
Dari hasil perhitungan didapatkan nilai thitung sebesar 0,857 dengan nilai t 
tabel sebesar 1,988, hal ini menunjukkan bahwa nilai thitung lebih kecil dari nilai 
t tabel serta nilai signifikansi 0,394>0,05 .Dengan kata lain Ho diterima dan H1 
ditolak, artinya terdapat pengaruh negatif secara individu variabel servicescape 
dengan kepuasan anggota. 
 
 
3. Variabel Kepercayaan 
Dari hasil perhitungan didapatkan nilai thitung sebesar 4,277 dengan nilai t 
tabel sebesar 1,988, hal ini menunjukkan bahwa nilai thitung lebih besar dari nilai 
t tabel serta nilai signifikansi 0,00 < 0,05 .Dengan kata lain Ho ditolak dan H1 
diterima, artinya terdapat pengaruh positif secara individu variabel kepercayaan 
dengan kepuasan anggota. 
 
4.8 Pembahasan Hasil Analisis Data  
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota 
Hasil analisis uji t untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai t hitung 
sebesar 2,507 dan nilai t tabel sebesar 1,988, hal ini menunjukan bahwa nilai t 
hitung lebih besar dari nilai t-tabel dan nilai probabilitas sebesar 0,014 artinya 
lebih kecil dari 0,05 maka Ho1 ditolak dan Ha1 diterima, yang artinya variabel 
kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
anggota. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan  maka 
akan meningkatkan pula tingkat kepuasan anggota, sebaliknya semakin rendah  
kualitas pelayanan yang diberikan makan akan menurunkan pula tingkat kepuasan 
anggota.  
Berdasarkan teori dari  Zeithaml, Parasurahman dan Berry dalam Tjiptono 
& Chandra (2016: 137), kualitas pelayanan merupakan ukuran seberapa baik 
suatu layanan menemui kecocokan dengan harapan pelanggan. Penyelenggara 
kualitas layanan berarti melakukan kompromi dengan harapan pelanggan dengan 
tata cara yang konsisten. Sehingga untuk mengukur baik buruknya suatu kualitas 
pelayanan pelanggan harus membandingkan antara kinerja aktual yang didasari 
dari pengalaman dengan harapan yang diinginkan pelanggan, maka akan ada 
pertimbangan dan standar pernilain dari pelanggan terhadap pelayanan perusahaan 
apakah sudah baik atau belum. 
Sedangkan kepuasan menurut Kotler & Keller merupakan tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan kemudian 
dibandingkan dengan harapannya. Untuk menciptakan kepuasan pelanggan, maka 
diperlukannya strategi yang tepat sasaran dan upaya guna untuk menarik 
perhatian, memicu rasa senang serta dapat melebihi harapan pelanggan. Sehingga 
dengan meningkatkan kualitas pelayanan, maka akan meningkatkan pula tingkat 
kepuasan pada anggotanya.  
Peneliti menyimpulkan bahwasanya pelayanan yang dikatakan berkualitas 
adalah pelayanan yang mampu memberikan kepuasan bagi anggota, pelayanan 
yang memenuhi keinginan bahkan melebihi harapan dari anggotanya. Karna baik 
keinginan ataupun harapan anggota bersifat dinamis, berbeda dan berubah-
berubah, maka dari pihak KSPPS dituntut untuk terus menyesuaikan antara 
strategi yang tengah diambil dengan keinginan dari anggotanya. Tujuan dari 
penyesuaian ini tak hanya untuk mendapatkan kepuasan anggota, 
mempertahankan anggota lama dan menarik  calon anggota baru, akan tetapi juga 
menuntun manajemen KSPPS untuk lebih kreatif dalam berinovasi mengenai jasa 
ataupun produknya.    
Bagi anggota lama yang telah lama bergabung  akan semakin lama pula 
bertahan serta bagi calon anggota baru karna pelayanan yang baik akan 
menciptakan kesan yang baik dan membekas bagi anggota, sehingga anggota 
merasa diperlakukan dengan baik dan dihargai. Pelayanan di KSPPS Kospin 
Syariah Karanganyar Cabang Matesih menurut peneliti sudah memenuhi standar 
pelayanan baik yang terlihat dan terbagi disetiap dimensi kualitas pelayanan. 
Dimensi kualitas pelayanan sendiri ada 5, antaralain Tangible (Bukti fisik), 
Responsiveness (Daya Tanggap), Reliability (Kehandalan), Assurance (Jaminan) 
dan Emphaty (Empati).  
 Pada dimensi tangible (bukti fisik), KSPPS Kospin Syariah cabang Matesih 
memiliki keunggulan pelayanan dengan menunjukan eksistensinya melalui 
penyediaan fasilitas yang layak dan memadai, kenyamanan ruang, kerapian 
pegawai, tempat yang menunjang (parkir yang luas) dan lain-lain. Dimensi 
Responsiveness (Daya Tanggap memiliki keunggulan dengan memberikan 
pelayanan dengan cepat dan tepat, lebih terbuka dan mendekatkan diri kepada 
anggota mengenai keinginan, harapan ataupun hambatan yang ingin disampaikan 
anggota.  
Pada dimensi Reliability (Kehandalan), KSPPS Kospin Syariah cabang 
Matesih memiliki kemampuan untuk memberikan pelayanan secara akurat dan 
terpercaya, sikap yang simpatik, menanggapi keluhan anggota dengan cepat serta 
memberikan solusi langsung, tanggap apabila ada anggota yang meminta bantuan. 
Pada dimensi Assurance (Jaminan), KSPPS Kospin Syariah cabang Matesih 
menjaga kerahasiaan data nasabah dan nominal transaksi, tidak pernah melakukan 
fraud, segala transaksi disertai dengan bukti atau slip sehingga menghindari 
kesalahan, mengedepankan kejujuran sehingga menimbulkan kepercayaan 
anggota kepada pihak KSPPS. Dimensi Emphaty (Empati) pada KSPPS Kospin 
Syariah cabang Matesih ditekankan pada pegawainya berupa memberikan 
perhatian, mencoba memahami keinginan anggota serta menerima keluhan 
anggotanya, tidak bersikap diskriminatif (adil) dalam melayani anggota.  
Hasil penelitian diatas relevan dan mendukung  penelitian yang dilakukan 
Febriana (2016) dimana kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan anggota di BMI Kcp Tulungagung serta Budiarti (2011) yang 
menyimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan dan positif 
terhadap kepuasan anggota BUS di Surabaya.  
2. Pengaruh Servicescape Terhadap Kepuasan Anggota 
Hasil analisis uji t untuk variabel servicescape diperoleh nilai t hitung 
sebesar 0,857dan nilai t tabel sebesar 1,988, hal ini menunjukan bahwa nilai t-
hitung lebih kecil dari nilai t tabel dan nilai probabilitas sebesar 0,394 artinya 
lebih besar dari 0,05 maka Ho1 diterima dan Ha1 ditolak, yang artinya variabel 
servicescape tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
anggota.  
Menurut Lovelock dalam Tumbelaka & Loindong (2014) Segala sesuatu 
yang secara fisik hadir disekitar konsumen selama pertemuan transaksi layanan 
jasa yang dapat mempengaruhi persepsi pelanggan, baik secara internal maupun 
eksternal sebagai penunjang terhadap kepuasan konsumen atau anggota. 
Sedangkan kepuasan Menurut Zeithaml, Parasurahman dan Berry dalam Tjiptono 
& Chandra (2016: 137), kualitas pelayanan merupakan ukuran seberapa baik 
suatu layanan menemui kecocokan dengan harapan pelanggan. Sehingga 
servicescape hadir sebagai inovasi baru untuk memicu rasa senang anggota ketika 
datang ke kantor cabang serta meningkatkan kepuasan anggotanya.   
Servicescape yang ada di KSPPS Kospin Syariah Cabang Matesih sudah 
memenuhi standarnya yang dapat dilihat dari masing-masing dimensinya, 
antaralain dimensi ambient, sosial dan desain. Dari segi ambient, pelayanan dapat 
dirasakan anggota melalui pencahayaan dengan tingkat penenrangan yang cukup 
(tidak redup dan tidak terlalu silau), temperatur cukup (menyesuaikan dengan 
kondisi cuaca), backsound yang selalu diputar dimana musik yang dipilih adalah 
surat-surat pendek, musik melayu dan musik bergenre religi.  
Dari segi dimensi sosial, pelayanan ini diterapkan pada sikap pegawainya. 
Pegawai di KSPPS Kospin Syariah Cabang Matesih menjadi kompenen penting 
dalam berinteraksi dengan anggotanya, tentunya dengan mengedepankan sikap 
ramah (friendly), terbuka (opened), tolong menolong (helpful) tak lain untuk 
menciptakan kesan positif dan kenyamanan dalam berkomunikasi dimana 
diharapkan adanya feedback yang positif pula. Semisal, setiap pegawainya tidak 
pernah lupaetika profesinya.  
Dari sisi dimensi desain, servicescape diterapkan pada penampilan KSPPS 
Kospin Syariah. Terlihat dari kebersihan yang selalu terjaga, karna pihak KSPPS 
memperkerjakan seorang pembantu umum. Kemudian, dari desain interior dalam 
kantornya yang terpajang juga menambah nuansa islami, seperti kaligrafi pada 
center, lukisan artistik lainnya, jam dinding dan lain-lain.  Ruang tunggu atau antri 
yang didesain senyaman mungkin dengan menyediakan tempat duduk (sofa) serta 
televisi guna anggota yang sedang mengantri agar tidak merasa bosan. Selain itu 
letak KSPPS Kospin Syariah Cabang Matesih cukup strategis dan mudah 
dutemukan karena keberadaanya yang mudah dijangkau (area Matesih). 
Mengingat servicescape merupakan layanan fisik yang dapat dirasakan 
melalui panca indra sebagai mediator serta hal ini terkadang terabaikan karna 
anggota terfokus pada tujuan finansial dan cenderung tidak terlalu memperhatikan 
hal-hal seperti interior, eksterior, desain, suasana, suhu, pencahayaan dan lain-
lain. Hasil Penelitian ini mendukung dan memperkuat penelitian dari 
Sahanggamu, Mananeka & Sepang (2015), dimana peneliti ini sebelumnya 
menemukan bahwa servicescape tidak memiliki Pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan nasabah.  
3. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Anggota 
Hasil analisis uji t untuk variabel kepercayaan diperoleh nilai t hitung 
sebesar 4,277 dan nilai t tabel sebesar 1,988 , hal ini menunjukan bahwa nilai t 
hitung lebih besar dari nilai t tabel dan nilai probabilitas sebesar 0,00 artinya lebih 
kecil dari 0,05 maka Ho1 ditolak dan Ha1 diterima, yang artinya variabel 
kepercayaan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan anggota. 
Sehingga dapat diartikan bahwa semakin tinggi kepercayaan maka akan 
meningkatkan pula tingkat kepuasan anggota, sebaliknya semakin rendah 
kepercayaan yang diberikan makan akan menurunkan pula tingkat kepuasan 
anggota. 
Menurut Robbins dan Judge dalam Susanti (2015), kepercayaan adalah nilai 
yang paling dihargai dalam hubungan antar manusia yang menimbulkan rasa 
percaya  dari seseorang terhadap orang lain. Untuk menciptakan kepuasan 
anggota, bahwasannya anggota menanamkan rasa percaya terhadap perusahaan. 
Sehingga anggota juga merasa teenang, dilindungi, aman dan terjamin. 
Kepercayaan  menimbulkan hubungan pelayanan yang berkelanjutan dan 
hubungan pelayanan yang berkelanjutan disertai dengan kualitas layanan 
memunculkan rasa kepuasan dari konsumen terhadap suatu penyedia produk atau 
jasa tersebut. 
 Kepercayaan anggota KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang Matesih 
tercipta atas dasar penilaian dari pengalaman selama mendapat pelayanan dari 
pegawainya yang ditunjukan melalui beberapa unsur, antaralain melalui integritas, 
kompetensi, konsistensi, loyalitas dan keterbukaan. Melalui unsur integritas, 
dimana integritas disini dipandang melalui bagaimana perilaku pegawai selama 
melayani anggota. Hal ini juga merujuk pada kejujuran pegawai dalam menjaga 
amanah, semakin pegawai KSPPS Kospin Syariah dapat menjaga amanah maka 
akan semakin menimbulkan kepercayaan dan rasa aman bagi anggotanya.  
 Dari unsur kompetensi terkait bagaimana pengetahuan dan keterampilan 
yang dimiliki pegawai di KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang Matesih. 
Menurut peneliti, keterampilan dan pengetahuan pegawai sudah terasah dan tidak 
diragukan lagi. Bahwasanya pegawai pada awalnya diberikan pelatihan dasar 
selama tiga bulan lamanya untuk memperdalam pengalaman kerja pegawai. Selain 
itu, pegawainya juga mampu menjadi komunikator yang baik sehingga dapat 
menciptakan hubungan baik dengan masyarakat.  
 Konsistensi disini juga menjadi tolok ukur penilaian anggota selama 
mendapat pelayanan dari pegawai KSPPS Kospin Syariah. Konsistensi berkaitan 
dengan sikap teguh (kokoh) keandalan, kemampuan memprediksi dan menangani 
situasi. Pegawai dituntut bisa membaca keadaan dan memutuskan bagaimana 
memberi solusi yang tepat. Daya tanggap pegawai disini sudah tertanam dalam, 
bahwasanya sebelum anggota mengungkapkan keinginannya, pegawai KSPPS 
Kospin Syariah sudah menawarkan ataupun menanyakan tentang keinginan 
anggota yang belum terungkapkan.  
Tingkat daya tangggap pegawai juga berkaitan dengan unsur keterbukaan 
baik bagi pegawai ataupun dengan anggota. Anggota akan merasa memiliki ruang 
dalam menyampaikan keluhan atau harapan yang ingin diungkapkan, selain itu 
dari keterbukaan ini pegawai mampu mendapat informasi secara internal dari 
anggotanya langsung dan tentunya menjadi koreksi penting guna menentukan 
langkah yang dapat diambil untuk menyelesaikan permasalahan yang tengah 
dihadapi.  
 Unsur lain yang menciptakan adanya kepercayaan adalah loyalitas. 
Loyalitas disini sebagai bentuk pengabdian pegawai terhadap anggotanya melalui 
keinginan untuk melindungi privasi anggotanya. Menurut peneliti, hal ini terbukti 
karena selama penelitian berlangsung pihak dari KSPPS Kospin Syariah 
Karanganyar Cabang Matesih tidak mengijinkan bila penelitian ini berkaitan 
dengan nominal dana milik anggota. Sehingga kerahasiaan di KSPPS Kopin 
Syariah sangatlah terjaga. Hal ini yang menjadi nilai plus, yang mana semakin 
menambah anggota lebih percaya.  
 Berdasarkan unsur yang mempengaruhi tingkat kepercayaan anggota diatas, 
peneliti menyimpulkan bahwasanya kepercayaan dapat diciptakan dari bagaimana 
pegawai melayani anggotanya. Penilaian dari pelayanan yang diberikan akan 
menjadi tolok ukur penilaian dari pengalaman yang dialami anggota. Pengalaman 
yang dianggap positif menurut anggota akan menciptakan kepercayaan dan 
kepercayaan menjadi peran penting dalam membangun kepuasan anggota.  
Berdasarkan hasil pembahasan dari penelitian diatas, terdapat penelitian 
yang relevan serta mendukung yakni dari Sahanggamu, Mananeka, & Sepang 
(2015) yang menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan anggota serta penelitian dari Diza, Moniharapon, & Ogi 
(2016), yang juga menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan baik 
secara simultan ataupun parsial terhadap kepuasan pelanggan.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB V 
PENUTUP 
5.1. Kesimpulan 
Penelitian ini meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan, servicescape 
dan kepercayaan terhadap tingkat kepuasan anggota di KSPPS Kospin Syariah 
Karanganyar Cabang Matesih.  Analisis dilakukan dengan menggunakan metode 
analisis regresi berganda dengan program Statistical Package for Social Science 
(SPSS) Versi 20. Populasi dalam penelitian ini adalah anggota KSPPS Kospin 
Syariah Karanganyar Cabang Matesih. Berdasarkan hasil penelitian yang telah 
didapatkan, maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 
1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
anggota KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang Matesih. 
2. Servicescape berpengaruh negatif terhadap kepuasan anggota KSPPS 
Kospin Syariah Karanganyar Cabang Matesih. 
3. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota 
KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang Matesih.  
5.2. Keterbatasan Penelitian 
Terdapat beberapa keterbatasan dalam penelitian ini. Adapun keterbatasan 
dalam penelitian ini adalah: 
1. Dalam penelitian ini hanya meneliti variabel kualitas pelayanan, 
Servicescape dan Kepercayaan terhadap kepuasan anggota KSPPS Kospin 
Syariah Karanganyar Cabang Matesih, sedangkan ada variabel-variabel 
lainnya yang berpengaruh terhadap kepuasan anggota yang memiliki potensi 
lebih besar pengaruhnya. Sehingga, semoga penelitian ini dapat menjadi 
rujukan untuk penelitian selanjutnya dengan pembahasan yang lebih luas.  
2. Obyek penelitian ini hanya terbatas pada anggota KSPPS Kospin Syariah 
Karanganyar Cabang Matesih. Selain itu juga keterbatasan sampel yang 
digunakan peneliti, sehingga hasil penelitian tidak dapat diterapkan untuk 
anggota KSPPS Kospin Syariah di outlet lain. 
3. Tehnik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan 
kuesioner. Adapun keterbatasan penelitian dengan menggunakan kuesioner 
yaitu terkadang jawaban yang diberikan oleh responden tidak menunjukkan 
keadaan yang sesungguhnya. Sehingga berpengaruh pada tidak 
signifikannya hasil uji hipotesis yang menguji hubungan ketiga variabel 
yaitu: kualitas pelayanan, servicescape dan kepercayaan terhadap tingkat 
kepuasan anggota. 
5.3. Saran  
Saran yang didasarkan beberapa kesimpulan dan keterbatasan yang ada 
dalam penelitian ini adalah: 
1. Dalam era globalisasi ini, persaingan diantara lembaga keuangan sangat 
tajam. Oleh karena itu pihak KSPPS Kospin Syariah Karanganyar Cabang 
Matesih diharapkan perlu meningkatkan inovasi dan  strategi pemasaran 
secara berkala yang disesuaikan dengan kondisi pasar yang ada pada saat 
itu, sehingga selalu dapat menyediakan produk jasa dan layanan yang 
dibutuhkan oleh anggota.  
2. Hasil penelitian ini juga memberikan masukkan pada pihak perusahaan 
bahwa variabel kualitas pelayanan masih dapat ditingkatkan nilainya, untuk 
mempengaruhi tingkat kepuasan anggota lewat ketersediaannya fasilitas 
serta kualitas layanan yang bermutu. 
3. Penelitian ini hanya menggunakan responden dari satu KSPPS Kospin 
Syariah saja, sehingga hasilnya sangat minimum dan tidak mampu 
mengeneralisir untuk semua KSPPS. Jadi untuk penelitian selanjutnya 
diharapkan dapat menggunakan lebih dari satu KSPPS. 
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LAMPIRAN 
1. Lampiran A : Kuesioner  
KUESIONER 
Assalamualaikum Wr.Wb.  
Dengan hormat,  
Saya selaku mahasiswa IAIN Surakarta prodi Perbankan Syariah. Dengan ini, 
saya sedang melakukan penelitian guna memenuhi Tugas Akhir. Kuesioner ini 
bertujuan untuk mengetahui hasil dari“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, 
Servicesscape dan Kepercayaan Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah (Studi 
Kasus: KSPPS Kospin Syariah Karanganyara Cabang Matesih)’’. Atas 
bantuan, partisipasi dan kesediaan waktunya, saya ucapkan terimakasih. 
Wassalamualaikum Wr. Wb. 
Petunjuk Pengisian :  
1. Isilah identitas anda dengan lengkap 
2. Jawablah semua pernyataan dengan memberikan tanda checklist ( ) pada 
kolom jawaban yang sesuai dengan pendapat anda  
3. Mohon tidak mengisi lebih dari satu jawaban pada satu pernyataan. 
Keterangan : 
SS : Sangat Setuju 
S : Setuju 
KS  : Kurang Setuju 
TS : Tidak Setuju 
STS : Sangat Tidak Setuju 
 
Identitas Responden 
1. Nama    : ................................................................ 
2. Usia    : ................................................................ 
 
3. Jenis Kelamin   : a. Perempuan   b. Laki- Laki 
 
4. Pekerjaan   : a. PNS    
  b. Pegawai Swasta  
  c. Wiraswasta 
  d. Pelajar/ Mahasiswa 
  e. Lain-Lain 
 
5. Pendidikan Terakhir : a. Tidak Sekolah c. SMP e. 
Universitas 
      b. SD   d. SMA  
 
6. Lama Menjadi Nasabah : a. < 1tahun 
  b.  1 sampai 5 tahun 
  c.  5 sampai 10 tahun 
  d. > 10 tahun 
 
 
 
 
Variabel : Kualitas Pelayanan (  ) 
No. PERNYATAAN SS S KS TS STS 
1.  Sarana dan Prasarana yang disediakan 
KSPPS Kospin Syariah sudah lengkap, 
layak dan memadai 
     
2.  Karyawan KSPPS Kospin Syariah 
berpenampilan menarik baik dari segi 
kerapian, kebersihan maupun 
kesopanan. 
     
3.  Karyawan KSPPS Kospin Syariah 
melayani dengan cepat dan tepat waktu 
     
4.  Karyawan KSPPS Kospin Syariah 
melayani kebutuhan dan keinginan 
nasabah dengan baik 
     
5.  Karyawan KSPPS Kospin Syariah 
selalu mengedepankan 5S (Salam, 
Senyum, Sapa, Sopan dan Santun) 
     
6.  Karyawan KSPPS Kospin Syariah 
melayani dengan sikap ramah, sopan 
dan baik 
     
7.  Menanggapi keluhan nasabah dengan 
cepat serta memberikan solusi dengan 
penjelasan yang mudah dipahami 
     
8.  Karyawan KSPPS Kospin Syariah 
selalu cepat tanggap apabila nasabah 
meminta bantuan 
     
9.  KSPPS Kospin Syariah memberikan 
jaminan kerahasiaan dalam setiap 
transaksi  
     
10.  Karyawan KSPPS Kospin Syariah 
memberikan informasi yang dibutuhkan 
nasabah dengan jelas 
     
11.  Karyawan KSPPS Kospin Syariah 
memberikan perhatian bagi nasabah 
yang ingin menyampaikan sesuatu 
     
12.  Karyawan KSPPS Kospin Syariah 
memberikan pelayanan tanpa 
membedakan strata nasabah (Bebas 
Diskriminasi) 
     
 
Variabel : Servicescape (  ) 
No. PERNYATAAN SS S KS TS STS 
1.  Lingkungan di KSPPS Kospin Syariah 
selalu terjaga kebersihan 
lingkungannya 
     
2.  Pada ruang tunggun atupun didalam 
kantor KSPPS Kospin Syariah 
dilengkapi dengan pendingin ruangan 
yang menambah daya nyaman bagi 
nasabah 
     
3.  Penerangan ruangan pada kantor 
KSPPS Kospin Syariah sudah cukup 
kontras cahanyanya. 
     
4.  Karyawan KSPPS Kospin Syariah 
memiliki sikap ramah tamah dan sigap 
membantu dalam setiap pelayanan 
     
5.  Karyawan KSPPS Kospin Syariah 
memiliki kemampuan untuk 
menciptakan hubungan baik dengan 
nasabah. 
     
6.  Tata ruang dan bangunan arsitektur 
pada kantor KSPPS Kospin Syariah 
baik dari segi desain interior ataupun 
eksterior cukup artistik  
     
7.  Ruang antri/ tunggu didesain dengan 
nyaman dengan tambahan beberapa 
fitur seperti pendingin ruangan, 
backsound religi dan beberapa aksen 
lainnya.  
     
8.  KSPPS Kospin Syariah memiliki desain 
logo yang mudah dikenali oleh 
masyarakat 
     
 
 
Variabel : Kepercayaan(  ) 
No. PERNYATAAN SS S KS TS STS 
1.  Karyawan KSPPS Kospin Syariah 
memiliki keahlian, keterampilan, 
dan profesional dalam melayani 
nasabah 
     
2.  Karyawan KSPPS Kospin Syariah 
selalu mengedepankan etika profesi  
     
3.  Karyawan KSPPS Kospin Syariah 
selalu bertanggung jawab terhadap 
pelayanannya secara keseluruhan 
     
4.  Karyawan KSPPS Kospin Syariah 
memiliki pengetahuan yang cukup 
dalam menjawab setiap pertanyaan 
     
nasabah 
5.  KSPPS Kospin Syariah senantiasa 
selalu melayani nasabah dengan baik 
secara terus-menerus 
     
6.  Pelayanan yang diberikan 
menimbulkan rasa percaya dan 
memiliki keinginan untuk tidak 
berpindah ke lembaga keuangan 
lainnya. 
     
7.  Karyawan KSPPS Kospin Syariah 
selalu menanyakan dan menawarkan 
diri untuk terbuka mengenai keperluan 
nasabah 
     
 
 
 
 
 
Variabel : Kepuasan Nasabah (Y) 
No. PERNYATAAN SS S KS TS STS 
1.  Produk atau jasa sesuai dengah harapan 
setelah menerimanya.  
     
2.  Setelah anda menggunakan produk dan 
menerima pelayanan dari KSPPS 
Kospin Syariah, anda tidak berminat 
berpindah ke lembaga keuangan lain. 
     
3.  Anda berniat tetap menggunakan 
produk dari KSPPS Kospin Syariah 
     
4.  Anda tidak terpengaruh baik produk 
ataupun jasa lain  
     
5.  Anda akan mengutarakan kesan positif 
dan berkomentar menurut kesan anda 
atas produk dan pelayanan dari pihak 
KSPPS Kospin Syariah 
     
6.  Anda akan merekomendasikan ke 
orang terdekat anda setelah 
menggunakan dan memakai baik 
produk ataupun jasa dari KSPPS 
Kospin Syariah 
     
7.  Anda tidak ragu lagi menggunakan 
produk dan akan menggunakan 
apabila ada produk baru dari KSPPS 
Kospin Syariah 
     
8.  Apabila anda sedang membutuhkan 
dana yang disegerakan, anda tidak 
ragu untuk melakukan pinjaman dan 
kepada KSPPS Kospin Syariah 
     
2. Lampiran B : DATA KUESIONER 
a. DATA KUESIONER VARIABEL KUALITAS PELAYANAN 
 
No
. 
KP
1 
KP
2 
KP
3 
KP
4 
KP
5 
KP
6 
KP
7 
KP
8 
KP
9 
KP1
0 
KP1
1 
KP1
2 
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
2 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
9 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
11 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
14 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 
15 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 
16 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 
17 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 
18 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 
19 4 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 
20 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 
21 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 
22 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
23 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 
24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
26 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 
27 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
29 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 
30 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
31 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 
32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
33 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
36 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
37 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 
38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
41 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 
42 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
45 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 
46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
48 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
49 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 
50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
51 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
52 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 
53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
54 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 
55 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
57 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
58 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 
59 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
62 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 
63 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 
64 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
66 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 
67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
69 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 
70 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 
71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
72 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 
73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
75 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
76 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
77 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
83 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
 
b.  DATA KUESIONER VARIABEL SERVICECAPE 
NO. SC1 SC2 SC3 SC4 SC5 SC6 SC7 SC8 
1 5 5 5 5 5 5 5 5 
2 5 5 5 5 4 4 4 4 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 
6 4 4 4 4 5 4 4 4 
7 4 4 4 4 4 4 4 4 
8 4 4 4 5 5 5 5 5 
9 4 5 5 5 5 5 4 4 
10 5 5 5 5 5 5 5 5 
11 4 5 5 4 4 4 4 4 
12 4 4 4 4 4 4 4 4 
13 4 4 4 4 4 4 4 4 
14 5 4 4 4 4 4 5 4 
15 5 4 4 5 5 5 5 5 
16 4 4 4 4 4 4 4 4 
17 5 5 5 5 5 5 5 4 
18 4 5 4 4 5 5 5 5 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 
20 4 4 4 5 5 4 4 4 
21 5 5 4 5 4 4 5 5 
22 4 4 4 4 4 4 4 4 
23 4 4 4 5 5 5 5 4 
24 5 5 5 5 5 5 5 5 
25 4 4 4 4 4 4 4 4 
26 5 5 5 4 4 4 4 4 
27 5 5 4 5 5 4 4 4 
28 5 5 5 5 5 5 5 5 
29 4 5 4 4 4 4 4 4 
30 5 5 5 5 5 5 5 5 
31 5 5 5 5 5 5 5 5 
32 5 5 5 5 5 5 5 5 
33 4 4 5 4 4 4 4 4 
34 5 5 4 4 4 5 5 4 
35 5 5 5 4 4 4 4 4 
36 5 5 5 5 5 5 5 5 
37 5 5 5 5 5 5 5 5 
38 5 5 5 5 5 5 5 5 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 
40 4 4 4 4 4 5 5 5 
41 4 4 4 4 4 4 4 4 
42 5 5 5 5 5 5 5 5 
43 4 4 4 4 4 4 4 4 
44 4 4 4 4 4 4 4 4 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 
46 4 4 4 4 4 4 4 4 
47 4 4 4 4 4 4 4 4 
48 5 5 5 5 5 4 4 4 
49 5 5 5 4 4 4 4 4 
50 5 5 5 4 4 4 4 4 
51 4 4 4 5 5 5 4 4 
52 4 5 5 5 4 4 4 5 
53 4 4 4 4 4 4 4 4 
54 5 5 5 5 5 5 5 5 
55 5 5 5 5 5 5 5 5 
56 4 4 4 4 4 4 4 4 
57 4 4 4 4 4 4 4 4 
58 4 5 5 5 5 5 5 5 
59 4 4 4 5 5 4 4 5 
60 4 4 4 4 4 4 4 4 
61 5 5 5 5 5 5 5 5 
62 4 5 4 5 4 4 4 4 
63 4 4 4 4 4 4 4 4 
64 4 4 4 4 4 4 4 4 
65 5 5 5 5 5 5 5 5 
66 4 4 5 4 4 4 5 4 
67 5 5 5 5 5 5 5 5 
68 4 4 4 4 4 4 4 4 
69 4 5 5 4 4 4 4 4 
70 5 5 5 5 5 5 5 5 
71 5 5 5 5 5 5 5 5 
72 4 4 5 5 5 5 4 5 
73 4 4 4 4 4 4 4 4 
74 5 5 5 5 5 5 5 5 
75 4 4 4 4 4 4 4 4 
76 5 5 4 4 4 4 4 4 
77 4 4 4 4 4 4 4 4 
78 4 4 4 4 4 4 4 4 
79 5 5 5 5 5 5 5 5 
80 5 5 5 5 5 5 5 5 
81 4 4 4 4 4 4 4 4 
82 4 4 4 4 4 4 4 4 
83 4 4 4 4 4 4 4 4 
84 5 5 5 5 5 5 5 5 
85 5 5 5 5 5 5 5 5 
 
c.   DATA KUESIONER VARIABEL KEPERCAYAAN 
NO. KC1 KC2 KC3 KC4 KC5 KC6 KC7 
1 4 4 4 4 4 4 4 
2 5 5 5 5 5 5 5 
3 4 5 4 4 4 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 
6 5 5 4 4 4 4 4 
7 4 4 4 4 4 4 4 
8 5 5 5 5 5 5 5 
9 4 4 4 4 4 4 4 
10 4 4 4 4 4 4 4 
11 4 5 4 4 4 4 4 
12 4 4 4 4 4 4 4 
13 4 4 4 4 4 4 4 
14 4 5 4 4 4 4 4 
15 4 5 5 5 5 5 5 
16 4 4 4 4 4 4 4 
17 4 4 4 4 4 4 4 
18 4 4 4 4 4 4 4 
19 5 4 4 4 4 4 4 
20 4 4 4 4 4 4 4 
21 5 4 4 4 4 4 4 
22 5 5 5 5 5 5 5 
23 4 5 4 4 4 4 4 
24 5 5 5 5 5 5 5 
25 4 4 4 4 4 4 4 
26 4 4 5 5 5 4 4 
27 4 4 5 5 4 4 4 
28 5 5 5 5 5 5 5 
29 5 5 5 5 5 5 5 
30 4 4 4 4 4 4 4 
31 5 5 5 5 5 5 5 
32 5 5 5 5 5 5 5 
33 4 4 4 5 4 4 4 
34 4 5 5 5 4 4 4 
35 4 4 4 4 4 4 4 
36 4 4 4 4 4 4 4 
37 4 4 4 4 4 4 4 
38 5 5 5 5 5 5 5 
39 4 4 4 4 4 4 4 
40 5 5 5 4 4 4 4 
41 5 5 5 5 5 5 5 
42 5 5 5 5 5 5 5 
43 4 4 4 4 4 4 4 
44 4 4 4 4 4 4 4 
45 4 4 4 4 4 4 4 
46 4 4 4 4 4 4 4 
47 4 4 4 4 4 4 4 
48 4 4 4 4 4 4 4 
49 5 5 5 5 5 5 5 
50 4 4 4 4 4 4 4 
51 4 5 4 4 4 4 4 
52 5 5 5 5 5 5 5 
53 4 4 4 4 4 4 4 
54 4 4 4 4 4 4 4 
55 5 5 5 5 5 5 5 
56 4 4 4 4 4 4 4 
57 4 4 4 4 4 4 4 
58 5 4 4 4 4 4 4 
59 5 4 4 4 5 5 4 
60 4 4 4 4 4 4 4 
61 5 5 5 5 5 5 5 
62 4 5 5 5 4 4 4 
63 4 4 4 4 4 4 4 
64 4 4 4 4 4 4 4 
65 5 5 5 5 5 5 5 
66 4 4 4 4 4 4 4 
67 5 5 5 5 5 5 5 
68 4 4 4 4 4 4 4 
69 4 4 4 4 4 4 4 
70 4 4 4 4 4 4 4 
71 5 5 5 5 5 5 5 
72 4 4 4 4 5 5 5 
73 4 4 4 4 4 4 4 
74 5 5 5 5 5 5 5 
75 4 4 4 4 4 4 4 
76 5 5 5 5 4 4 4 
77 5 4 4 4 4 4 4 
78 4 4 4 4 4 4 4 
79 5 5 5 5 5 5 5 
80 5 5 5 5 5 5 5 
81 4 4 4 4 4 4 4 
82 4 4 4 4 4 4 4 
83 4 4 4 4 4 4 4 
84 5 5 5 5 5 5 5 
85 5 5 5 5 5 5 5 
 
d.  DATA KUESIONER VARIABEL KEPUASAN NASABAH 
NO. SC1 SC2 SC3 SC4 SC5 SC6 SC7 SC8 
1 4 4 4 4 5 4 5 5 
2 4 4 4 5 4 4 4 4 
3 5 5 5 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 
6 4 4 4 4 4 4 4 4 
7 4 4 4 4 4 4 4 4 
8 5 5 5 5 5 5 5 5 
9 5 5 5 5 4 4 4 4 
10 5 5 5 5 5 5 5 5 
11 4 4 4 5 5 5 5 4 
12 5 4 5 5 4 4 5 4 
13 4 5 5 4 4 5 5 4 
14 4 5 5 5 4 4 4 4 
15 5 4 4 4 5 5 5 4 
16 4 4 4 4 4 4 4 4 
17 5 4 4 4 5 5 5 4 
18 4 4 4 4 4 4 4 4 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 
20 5 4 4 4 4 4 4 4 
21 3 4 4 4 4 4 4 5 
22 4 4 4 4 4 4 4 4 
23 4 4 4 4 4 4 4 4 
24 5 5 5 5 5 5 5 5 
25 4 4 4 4 4 4 4 4 
26 4 5 5 4 4 5 4 5 
27 5 4 4 4 4 4 4 4 
28 5 5 5 5 5 5 5 5 
29 5 4 4 4 4 5 4 5 
30 4 4 4 4 4 4 4 4 
31 4 5 4 4 4 4 4 5 
32 5 5 5 5 5 5 5 5 
33 4 4 4 4 4 4 5 4 
34 5 4 4 4 4 4 4 4 
35 5 5 5 5 4 4 4 4 
36 4 4 4 4 4 4 4 4 
37 4 4 5 5 4 4 4 4 
38 5 5 5 5 5 5 5 5 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 
40 4 4 4 4 4 4 4 4 
41 5 5 5 5 5 5 5 5 
42 5 4 4 4 5 4 4 4 
43 4 4 4 4 4 4 4 4 
44 4 4 4 4 4 4 4 4 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 
46 4 4 4 4 4 4 4 4 
47 4 4 4 4 4 4 4 4 
48 4 4 4 4 4 4 4 4 
49 5 5 4 4 4 5 5 5 
50 4 5 4 4 4 4 4 4 
51 4 4 4 4 4 4 4 4 
52 5 4 4 4 4 4 4 4 
53 4 4 4 4 4 4 4 4 
54 4 4 4 4 4 4 4 4 
55 4 4 4 4 4 4 4 4 
56 4 4 4 4 4 4 4 4 
57 4 4 4 4 4 4 4 4 
58 4 4 4 4 4 4 5 5 
59 4 4 4 4 4 4 4 4 
60 4 4 4 4 4 4 4 4 
61 5 5 5 5 5 5 5 5 
62 5 4 4 4 5 4 5 4 
63 5 4 4 4 4 5 5 5 
64 4 4 4 4 4 4 4 4 
65 5 5 5 5 5 5 5 5 
66 4 4 4 4 4 5 5 5 
67 5 5 5 5 5 5 5 5 
68 4 4 4 4 4 4 4 4 
69 4 4 4 4 4 4 4 4 
70 4 4 4 4 4 4 4 4 
71 5 5 5 5 5 5 5 5 
72 4 4 4 4 5 5 4 5 
73 4 4 4 4 4 4 4 4 
74 5 5 5 5 5 5 5 5 
75 4 4 4 4 4 4 4 4 
76 5 5 5 5 4 4 5 4 
77 5 4 4 4 4 4 5 4 
78 4 4 4 4 4 4 4 4 
79 5 5 5 5 5 5 5 5 
80 5 5 5 5 5 5 5 5 
81 4 4 4 4 4 4 4 5 
82 4 4 4 4 4 4 4 5 
83 4 4 4 4 4 4 4 4 
84 5 5 5 5 5 5 5 4 
85 5 5 5 5 5 5 5 4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
3. Lampiran C : DATA RESPONDEN  
NO 
Responden 
USIA 
JENIS 
KELAMIN 
PEKERJAAN 
PENDIDIKAN 
TERAKHIR 
LAMA MENJADI NASABAH 
1. 33 P Lain-lain SMA <1 
2. 49 P Lain-Lain SMP <1 
3. 22 P Wiraswasta Universitas 1-5 
4. 41 P Wiraswasta SMA 1-5 
5. 53 L Wiraswasta Universitas 1-5 
6. 40 P Wiraswasta SMA 1-5 
7. 63 L Wiraswasta SD <1 
8. 66 L Wiraswasta SD 1-5 
9. 34 P Wiraswasta SMA 1-5 
10. 40 P Wiraswasta SMA 1-5 
11. 24 P Wiraswasta SMA 1-5 
12. 53 L Wiraswasta SMP <1 
13. 35 L Wiraswasta SMP 1-5 
14. 47 L Wiraswasta SMP 1-5 
15. 29 P Wiraswasta SMA <1 
16. 22 P Wiraswasta SMA 1-5 
17. 36 L Wiraswasta SMA 1-5 
18. 33 P Wiraswasta SMA 1-5 
19. 21 L Wiraswasta SMA <1 
20. 28 P Wiraswasta Universitas 1-5 
21. 31 L Wiraswasta SMA <1 
22. 51 L Lain-lain SD <1 
23. 45 L PNS Universitas <1 
24. 47 P Wiraswasta SMP 5-10 
25. 42 P Wiraswasta SMP <1 
26. 29 L Wiraswasta Universitas <1 
27. 34 L Wiraswasta SMP <1 
28. 37 P Wiraswasta SMA 1-5 
29. 42 P Lain-lain SMP <1 
30. 20 P Mahasiswa Universitas <1 
31. 25 P Wiraswasta SMA 1-5 
32. 51 P Lain-lain SMP <1 
33. 34 P PNS Universitas 1-5 
34. 22 P PegawaiSwasta Universitas 1-5 
35. 29 P Lain-lain SMP 1-5 
36. 47 L Lain-lain SMA <1 
37. 25 P Wiraswasta SMA <1 
38. 48 L Lain-lain SMP <1 
39. 20 P Mahasiswa Universitas <1 
40. 30 L Wiraswasta SMA <1 
41. 19 L Mahasiswa Universitas <1 
42. 25 P Wiraswasta Universitas <1 
43. 45 L Lain-lain SMP <1 
44. 40 P Lain-lain SMP 1-5 
45. 46 L Lain-lain SD 1-5 
46. 39 P Lain-lain SMP <1 
47. 37 L Wiraswasta SMA <1 
48. 20 L Mahasiswa Universitas <1 
49. 36 P Wiraswasta SMA <1 
50. 50 L Lain-lain SMP <1 
51. 53 P Lain-lain Universitas <1 
52. 43 L Wiraswasta SMA <1 
53. 40 L Wiraswasta SMA <1 
54. 32 L PegawaiSwasta Universitas <1 
55. 45 P Lain-lain SMP <1 
56. 33 L Wiraswasta SMA 1-5 
57. 39 L Wiraswasta SMP 1-5 
58. 25 P Lain-lain SMA 1-5 
59. 43 L Lain-lain SMP 1-5 
60. 47 P Lain-lain SMP <1 
61 36 L Wiraswasta SMA <1 
62. 33 L Wiraswasta SMA <1 
63. 39 P PNS Universitas <1 
64. 31 P Lain-lain SMA <1 
65. 25 L PNS Universitas <1 
66. 38 L Lain-lain SMA <1 
67. 41 P Lain-lain SMP <1 
68. 30 L Lain-lain SMA 1-5 
69. 22 L Mahasiswa Universitas 1-5 
70. 33 P Lain-lain SMA 1-5 
71. 49 L Lain-lain SMP 1-5 
72. 51 P Lain-lain SMP <1 
73. 44 P Wiraswasta SMP 5-10 
74. 57 L Lain-lain Universitas 1-5 
75. 23 P Mahasiswa Universitas <1 
76. 41 L Lain-lain SMP <1 
77. 44 L Lain-lain SD <1 
78. 25 L PNS Universitas <1 
79. 21 P Mahasiswa Universitas <1 
80. 28 L Wiraswasta SMA <1 
81. 25 P Lain-lain SMA 1-5 
82. 27 P Lain-lain SMA <1 
83. 44 L Wiraswasta SMP 1-5 
84. 33 L Wiraswasta SMA 1-5 
85. 39 L Lain-lain SMP 1-5 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. Lampiran D : Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 
a. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas (Kualitas 
Pelayanan) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,936 12 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KP1 48,55 18,822 ,501 ,938 
KP2 48,60 18,338 ,624 ,934 
KP3 48,60 18,029 ,665 ,933 
KP4 48,66 17,918 ,747 ,930 
KP5 48,69 17,953 ,755 ,929 
KP6 48,64 17,901 ,743 ,930 
KP7 48,61 17,812 ,721 ,931 
KP8 48,62 17,761 ,736 ,930 
KP9 48,65 17,969 ,729 ,930 
KP10 48,65 17,683 ,804 ,927 
KP11 48,61 17,693 ,791 ,928 
KP12 48,64 17,734 ,787 ,928 
 
 
 
b. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas (Servicescape) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,939 8 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
SC1 31,18 8,766 ,742 ,934 
SC2 31,11 8,810 ,721 ,936 
SC3 31,15 8,822 ,718 ,936 
SC4 31,14 8,551 ,820 ,929 
SC5 31,16 8,592 ,807 ,930 
SC6 31,20 8,519 ,844 ,927 
SC7 31,20 8,614 ,806 ,930 
SC8 31,22 8,604 ,819 ,929 
 
c. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas (Kepercayaan) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,963 7 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KC1 26,12 7,034 ,776 ,964 
KC2 26,08 6,934 ,805 ,962 
KC3 26,13 6,781 ,897 ,955 
KC4 26,13 6,828 ,875 ,957 
KC5 26,16 6,806 ,911 ,954 
KC6 26,16 6,806 ,911 ,954 
KC7 26,18 6,814 ,918 ,954 
 
d. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas (Kepuasan 
Nasabah) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,921 8 
 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KN1 30,20 7,114 ,672 ,917 
KN2 30,27 7,081 ,771 ,908 
KN3 30,28 7,062 ,789 ,907 
KN4 30,29 7,139 ,765 ,909 
KN5 30,31 7,167 ,763 ,909 
KN6 30,27 7,009 ,804 ,906 
KN7 30,22 7,033 ,761 ,909 
KN8 30,27 7,509 ,582 ,923 
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